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Introduktion	  Undersøgelser	   viser,	   at	   forskning	   og	   udvikling	   er	   et	   område,	   der	   er	   godt	   at	   satse	   på,	   da	  virksomheder,	   der	   går	  denne	   vej,	   er	   15%	  mere	  produktive	   end	   virksomheder,	   der	   ikke	   gør	  (Regeringen,	  2013).	   Innovation	  er	  derfor	   sat	  på	  dagsordenen,	  og	   ikke	  kun	  den	  danske.	  Med	  regeringens	   innovationsstrategi	   (Regeringen,	   2013)	   blev	   der	   sat	   ord	   på	   en	  model	   for,	   hvad	  Danmark	   skal	   gøre	   for	   at	   kunne	   konkurrere	  med	  de	   lande	   rundt	   omkring	   i	   Europa,	   som	  vi	  normalt	   sammenligner	   os	  med.	  Undersøgelser	   i	   forbindelse	  med	   strategien	   viser	   nemlig,	   at	  Danmark	   har	   færre	   innovative	   virksomheder,	   end	   netop	   dem	   vi	   sammenligner	   os	   med	  (Regeringen,	  2013).	  Også	  i	  EU	  er	  der	  fokus	  på,	  hvordan	  man	  kan	  løse	  udfordringerne	  med	  en	  stor	  aldrende	  generation	  og	  øget	  globalisering	  (Innovation	  Union,	  2012).	  En	  løsning	  ser	  man	  i	  øget	   innovation	   inden	   for	   produkter,	   service	   og	   virksomhedsmodeller,	   hvilket	   er	   endt	   ud	   i	  innovationsstrategierne	   Innovation	   Union	   og	  Horizon	   2020.	  Der	   forslås	   innovationspartner-­‐skaber,	  nyskabende	  samarbejder	  mellem	  det	  private	  og	  det	  offentlige	  og	  bedre	  muligheder	  for	  virksomheder,	  der	   ikke	  umiddelbart	  er	   innovative	  til	  at	   få	  hjælp	   i	  denne	  proces	  (Innovation	  Union,	  2011).	  	  	  Der	  er	  altså	  nogle	  strømninger	  og	  tendenser	  i	  EU	  mod	  at	  øge	  fokus	  på	  innovation	  og	  gøre	  de	  europæiske	   samarbejder	  mere	   konkurrencedygtige	   i	   en	   globaliseret	   verden.	   På	   trods	   af	   de	  mange	   gode	   intentioner,	   mangler	   der	   stadig	   konkrete	   eksempler	   på,	   hvordan	   dette	   fokus	  gribes	  an	  –	  det	  gælder	  også	  i	  den	  danske	  innovationsstrategi.	  	  
Problemfelt	  	  
Fokus	  på	  service	  Den	   økonomiske	   progression	   i	   den	   vestlige	   verden	   er	   nået	   til	   et	   punkt,	   hvor	   der	   er	   større	  fokus	  på	  servicevirksomheder,	  og	  den	  værdi	  disse	  bidrager	  med	  til	  samfundet,	  end	  der	  er	  på	  egentlige	   produktvirksomheder:	   ”…the	   increasing	   percentage	   of	   revenue	   from	   services	   for	  
many	  non-­service	  firms	  (e.g.	  John	  Deere)	  reflect	  this	  new	  economic	  reality”	  (Spohrer,	  2008:11).	  	  På	  trods	  af	  denne	  udvikling	  er	  forståelsen	  af	  service-­‐feltet	  stadig	  mangelfuldt	  (Chesbrough	  &	  Spohrer,	  2006).	  Specielt	  gælder	  det	  i	  forhold	  til,	  hvordan	  man	  måler	  på	  produktivitet,	  kvalitet	  og	  innovation	  inden	  for	  services	  (Spohrer,	  2008).	  For	  selv	  om	  services	  omfatter	  omkring	  80%	  af	  vores	  økonomiske	  aktivitet	  (Chesbrough	  &	  Spohrer,	  2006),	  viser	  undersøgelser	  –	  illustreret	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i	   nedenstående	   skema1,	   at	   andelen	   af	   virksomheder,	   der	   har	   registrerede	   innovationer,	   er	  større	  i	  industrisektoren	  end	  servicesektoren	  (Fuglsang	  et	  al.,	  2008).	  	  	  
Tabel	  1	  Andel	  af	  virksomheder	  med	  innovation,	  1998-­2000	  (Fuglsang	  et	  al.,	  2008:7)	  
	   CIS3	  Europa	  industri	   CIS3	  Europa	  services	  
Virksomheder	  med	  innovations-­aktivitet	  	   47	   40	  
Succesfulde	  innovationer	   44	   36	  
Kun	  produkt	  innovation	   10	   11	  
Kun	  proces	  innovation	   8	   5	  
Produkt	  og	  proces	  innovation	   25	   20	  	  Service-­‐innovation	   er	   stadig	   et	   felt	   under	   udvikling,	   og	   der	   sker	  mange	   nye	   ting	   inden	   for	  innovationslitteraturen	   (Drejer,	   2003).	   I	   takt	   med	   at	   services	   bliver	   en	   større	   del	   af	   vores	  økonomiske	   situation,	   er	   det	   væsentligt	   at	   få	   en	   forståelse	   for	   de	   centrale	   processer,	   der	  fremmer	   innovationen	   i	   services,	   samt	   hvilke	   udfordringer	   og	   barrierer	   der	   findes	   i	   den	  sammenhæng.	  Dette	  er	  nødvendigt,	  da	  ”our	  ability	  to	  achieve	  a	  further	  rise	  in	  our	  standard	  of	  
living	   requires	  a	  deep	  understanding	  of	  how	   to	   innovate	   in	   services”	   (Chesbrough	  &	  Spohrer,	  2006:36).	  De	  centrale	  diskussioner	  vedrørende	  service-­‐innovation	  omhandler	  organiseringen	  og	   systematiseringen	   af	   nye	   processer	   og	   overgangen	   fra	   at	   tænke	   innovation	   ud	   fra	   ét	  perspektiv	   til	   at	   skulle	   tænke	   innovation	   på	   tværs	   af	   akademiske	   discipliner	   og	   private/	  offentlige	  samarbejder.	  	  	  	  
Innovationsfabrik	  For	   tre	   år	   siden	   –	   mens	   Innovation	   Union	   stadig	   var	   på	   tegnebrættet	   –	   blev	   det	   klart	   for	  universitetet	   i	   Maastricht,	   at	   de	   havde	   brug	   for	   flere	   økonomiske	   midler,	   og	   det	   var	   ikke	  muligt	  at	  få	  mere	  fra	  de	  offentlige	  kasser.	  Der	  var	  altså	  behov	  for	  at	  tænke	  ud	  af	  boksen	  og	  se	  nye	   muligheder	   i	   nye	   samarbejder.	   The	   Service	   Science	   Factory	   (SSF)	   blev	   skabt	   som	   et	  initiativ,	   der	   kunne	   udfordre	   den	   gængse	   forståelse	   af	   innovation	   og	   offentligt/privat	  samarbejde.	  Her	  arbejder	  forskere,	  studerende	  og	  erhvervsfolk	  sammen	  som	  ”konsulenter”	  på	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  1	  Modificeret	  fra	  Fuglsang	  et	  al.,	  2008	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projektbasis	   for	  at	  opfinde	  nye	  eller	   forbedre	  eksisterende	  services	   for	  en	  betalende	  klient-­‐virksomhed	   fra	   erhvervslivet.	   Navnet	   forklarer	   princippet:	   Service,	   fordi	   det	   handler	   om	  service-­‐innovation	  i	  bred	  forstand.	  Science,	  fordi	  det	  er	  inden	  for	  universitets	  murer	  med	  nem	  adgang	   til	   akademisk	   viden.	   Factory,	   fordi	   det	   er	   et	   fysisk	   sted	   med	   egne	   lokaler	   på	   uni-­‐versitetets	  campus.	  	  Det	  handler	  om	  service-­‐innovation,	  hvor	  tværfaglighed,	  diversitet,	  netværk	  og	  co-­‐creation	  er	  grundstenene	  i	   fremgangsmåden	  (Service	  Science	  Factory,	  u.å._1).	  Ideen	  er,	  at	  virksomheder	  kan	   købe	   sig	   til	   universitetets	   viden	   (igennem	   studerende	   og	   forskere),	   hvis	   de	   har	   en	  innovationsudfordring,	   de	   ikke	   selv	   har	  mulighed	   for	   at	   løse.	   På	   SSF’s	   hjemmeside	   står	   der	  således:	  ”Your	  company	  efficiently	  uses	  limited	  innovation	  budgets.	  In	  a	  fast	  and	  inspiring	  way	  
we	  will	  walk	   you	   through	   co-­creating	   of	   an	   idea	   to	   a	   brand	   new	   service”	   og	   “By	   outsourcing	  
service	   innovation,	   but	   keeping	   your	   employees	   in	   the	   project	   teams,	   you	   ensure	   that	   your	  
company	  will	  retain	  the	  expertise	  in	  service	  innovation”	  (Service	  Science	  Factory,	  u.å._1).	  	  
Motivation	  Der	  er	   flere	  motiverende	   faktorer	   i	  dette	  projekt.	  Først	  og	   fremmest	  er	  der	  muligheden	   i	  at	  undersøge	  et	  felt,	  der	  er	  under	  udvikling	  og	  ydermere	  at	  gøre	  dette	  gennem	  et	  casestudie	  med	  en	  case,	  der	  er	  nytænkende	  i	  sin	  struktur	  og	  fremgangsmåde.	  Det	  er	  interessant	  at	  se,	  hvad	  det	  er,	   der	   ligger	   til	   grund	   for	   opbygningen	   af	   Service	   Science	   Factory,	   og	   hvad	   de	   ud	   fra	   et	  teoretisk	   perspektiv	   afdækker	   af	  mangler	   og	  muligheder	   inden	   for	   service-­‐innovation.	  Der-­‐udover	   er	   hele	   opbygningen	   af	   SSF	   og	   de	   udfordringer,	   som	   de	   står	   overfor,	   også	   virkelig	  interessante.	  SSF	  er	   i	  konstant	  udvikling,	  og	  det	  at	  udforske	  et	  nyt	   initiativ	  og	  måske	  endda	  kunne	  give	  konkrete	  forbedringsmuligheder	  med	  på	  vejen,	  er	  en	  motivationsfaktor	  i	  sig	  selv.	  At	  det	  blev	  muligt	  at	  komme	  ned	  og	  besøge,	  observere	  og	  interviewe	  aktørerne	  i	  Maastricht,	  gjorde	  kun	  ønsket	  om	  at	  arbejde	  med	  stedet	  større.	  	  	  Med	  dette	  in	  mente	  er	  det	  således	  motivationen	  og	  hensigten	  med	  dette	  projekt	  at	  udforske	  forskellige	   dimensioner	   for,	   hvad	   service-­‐innovation	   er,	   og	   hvordan	   man	   kan	   skabe	   inno-­‐vationer	   i	   	   servicesektoren	  –	  et	   felt	  der	  ellers	  er	  præget	  af	  ustrukturerede	   forløb	  og	  diskus-­‐sioner	  om,	  hvorvidt	  der	  overhovedet	  kan	  tales	  om	  innovation.	  Der	  er	  fokus	  på,	  hvordan	  man	  kan	  skabe	  innovation	  ved	  at	  tænke	  ud	  af	  boksen.	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Problemformulering	  Problemformuleringen	  lyder	  derfor	  således:	  	  
Hvordan	   kan	   Service	   Science	   Factory	   være	   en	   løsningsmodel	   for	   de	   barrierer	   og	  
udfordringer,	  der	  findes	  inden	  for	  service-­innovation?	  Som	  med	  så	  mange	  af	  de	  mulige	  løsningsmodeller	  for	  effektiv	  service-­‐innovation,	  har	  SSF	  to	  hovedudfordringer:	   1)	   de	   har	   brug	   for	   at	   få	   flere	   kunder	   til	   deres	   projekter,	   og	   2)	   deres	  kunder	  gør	   ikke	  direkte	  brug	  af	  de	   løsninger,	  de	  kommer	  op	  med.	  Så	  på	  trods	  af	  at	  de	  sam-­‐mensætter	  dele	  fra	  flere	  forskellige	  løsningsmodeller,	  er	  der	  stadig	  faktorer,	  der	  skal	  ændres	  for	   at	   give	   et	   konkret	   (succesfuldt)	   bud	   på,	   hvordan	   man	   løser	   service-­‐innovations-­‐udfor-­‐dringer.	  Det	  er	  derfor	  også	  hensigten	  med	  dette	  projekt	  at	  undersøge	  disse	  udfordringer	  og	  komme	  med	  bud	  på,	  hvad	  der	  kan	  gøres	  anderledes.	  	  	  Flere	  nævner	   (se	  bl.a.	   Spohrer	  &	  Maglio,	  2008	  eller	  Ng	  et	   al.,	   2009),	   at	  der	  er	  ved	  at	   ske	  et	  paradigmeskift,	  hvor	  fokus,	  på	  hvad	  der	  er	  innovation,	  bliver	  redefineret	  fra	  en	  tid	  præget	  af	  et	  industrielt	  syn	  på	  innovation,	  til	  nu	  hvor	  innovation	  inden	  for	  services	  skal	  finde	  sin	  plads	  i	  litteraturen	  og	  videnskaben.	  Hvordan	  dette	  forløber,	  og	  hvilke	  argumenter	  der	  er	  for	  og	  imod	  at	  godtage	  innovation	  inden	  for	  services	  som	  værende	  et	  gældende	  fænomen,	  er	   ikke	  noget,	  der	  vil	  blive	  belyst	  i	  dette	  projekt,	  men	  dog	  er	  det	  vigtigt	  at	  vide,	  at	  denne	  diskussion	  findes.	  	  	  
Metode	  
Videnskabsteoretisk	  afsæt	  Dette	   projekt	   omhandler	   undersøgelsen	   af	   et	   fysisk	   sted,	   og	   de	   sociale	   og	   strukturelle	  processer	  der	   foregår	  der,	   hvorfor	  det	   videnskabsteoretiske	   afsæt	   er	   af	   fænomenologisk	  og	  hermeneutisk	  karakter.	  Den	   fænomenologiske	  tilgang	   fordrer	  en	  bestræbelse	  på	  at	  beskrive	  verden	  –	  eller	   fænomenerne	  –	  ud	  fra	  den	  enkeltes	  perspektiv.	  Den	  er	  karakteriseret	  som	  en	  erfaringsfilosofi,	   som	   forstår	   sociale	   fænomener	   ud	   fra	   menneskets	   egne	   perspektiver	   og	  beskriver	  verden,	  som	  den	  tager	  sig	  ud	  for	  den	  enkelte	  (Dahl	  Rendtorff,	  2009). Dermed	  er	  der	  fokus	  på	  den	  direkte	  erfaring	  som	  kvalitative	  elementer	  i	  en	  given	  kontekst,	  hvor	  det	  ikke	  er	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formålet	  at	  komme	   frem	  til	  direkte	  kvantificerbare	  generaliseringer (Dahl	  Rendtorff,	  2009).	  Da	   ”…	   den	   fænomenologiske	   metode	   viser	   sig	   i	   spændingsfeltet	   mellem	   eksistensfilosofi	   og	  
hermeneutisk	   fortolkning…”	   (Dahl	   Rendtorff,	   2009:278),	   giver	   kombinationen	   af	   fæno-­‐menologi	  og	  hermeneutik	  en	  fremgangsmåde,	  hvor	  fokus	  først	  er	  på	  forståelse,	  så	  fortolkning	  og	  til	  sidst	  forklaring	  (Højberg,	  2009). 	  Når	  man	  har	   fokus	  på	  den	  sociale	  praksis	  og	  erfaringsdannelse	   inden	  for	  en	  given	  kontekst,	  kan	  det	  være	  givende	  at	  gøre	  brug	  af	  en	  metode	  til	  at	  fortolke	  de	  erfaringer,	  man	  gør	  sig.	  Den	  hermeneutiske	   tilgang	  sikrer	  netop	  denne	   fortolkningsproces,	  hvor	  man	  som	  forsker	  sætter	  sin	   teoretiske	   viden	   i	   spil	   i	   analysen	   af	   de	   sociale	   aktører	   og	   fænomener,	   der	   er	   en	   del	   af	  genstandsfeltet	   (Højberg,	   2009).	   Service	   Science	   Factory	   bruges	   som	   en	   case,	   der	   repræ-­‐senterer	  noget	  nyt	   i	   et	   felt,	   der	   er	  under	  udvikling,	   og	   gennem	  en	  hermeneutisk	   analyse	  og	  fortolkning	  kan	  det	  være	  muligt	  at	  tilføje	  nye	  perspektiver	  til	  et	  teoretisk	  felt	  (Højberg,	  2009).	  	  	  	  Fremgangsmåden	  har	  med	  det	  hermeneutiske	  udgangspunkt	  været	  et	  spørgsmål	  om	  at	   lade	  genstandsfeltet	   åbne	   sig	   op	  og	   være	   åben	  overfor,	   hvad	  der	  kommer	   frem	   (Højberg,	   2009).	  	  Forskningsprocessen	  skal	  ses	  som	  en	  proces,	  der	  ikke	  direkte	  kan	  afsluttes,	  men	  kan	  fortsætte	  på	  baggrund	  af	  de	  nye	  opdagelser	  man	  gør	  sig	  –	  et	  resultat	  af	  delene	  og	  helheden	   i	   samspil	  (Højberg,	  2009).	  Fremgangsmåden	  kan	  dermed	  inddeles	  i	  faser,	  der	  hver	  især	  har	  til	  formål	  at	  belyse	   problemstillingen	   fra	   flere	   sider	   og	   netop	   tydeliggøre	   de	   forskellige	   dele	   gennem	  brugen	  af	  de	  to	  hermeneutiske	  forskningsteknikker:	  Interview	  og	  fortolkning	  af	  dokumenter	  (Højberg,	  2009).	  	  Indledningsvist	   var	   der	   behov	   for	   at	   få	   en	   forståelse	   af	   feltet	   og	   af	   casen.	   Derfor	   blev	   der	  foretaget	   et	   interview	  med	  direktøren	   for	   SSF	   for	   at	   danne	   et	   billede	   af	   analysegenstanden	  (SSF)	  og	  oplevelsen	  af	  det	  sociale	  felt,	  beskrevet	  af	  en	  aktør	  i	  dette.	  Således	  blev	  dette	  inter-­‐view	  en	  forundersøgelse	  for	  at	  identificere	  muligheder	  og	  udfordringer	  eller	  relevante	  proble-­‐matikker	  (Andersen,	  2008).	  På	  baggrund	  af	  dette	  interview	  blev	  det	  teoretiske	  felt	  udforsket,	  og	  der	  blev	  fundet	  frem	  til	  relevante	  artikler	  og	  teorier,	  der	  kunne	  belyse	  feltet.	  Metodikken	  har	  således	  været	  af	  abduktiv	  karakter,	   fordi	  der	  kan	  skabes	  en	  vekselvirkning	  mellem	  egne	  forforståelser,	  den	  indhentede	  empiri	  og	  teorien	  således,	  at	  der	  opnås	  en	  helhedsforståelse	  ud	  fra	   delene	   (Højberg,	   2009).	   Jeg	   er	   bevidst	   om	   min	   position	   som	   forsker,	   og	   min	   med-­‐producerende	  rolle	  i	  forhold	  til	  de	  resultater,	  som	  jeg	  genererer.	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Casestudiet	  Kontakten	  til	  Service	  Science	  Factory	  og	  turen	  til	  Maastricht	  gjorde	  det	  muligt	  at	  undersøge	  et	  samtidsfænomen	   i	   dets	   egen	   kontekst	   og	   for	  mig	   som	   undersøger	   at	   være	   en	   del	   af	   et	   nyt	  initiativ	  i	  udvikling.	  Turen	  derned	  blev	  planlagt	  i	  samråd	  med	  direktøren,	  der	  sørgede	  for,	  at	  der	   var	   relevante	   personer	   tilstede,	   som	   indvilgede	   i	   at	   deltage	   i	   interviews.	   Dermed	   blev	  tilgangen	  til	  feltet	  af	  pragmatisk	  karakter	  for	  at	  få	  en	  forståelse	  af	  de	  fænomener,	  der	  gør	  sig	  gældende	  i	  det	  pågældende	  miljø,	  og	  de	  erfaringer	  der	  opstår	  i	  dette	  møde.	  	  Betydningen	   af	   casestudier	   som	   videnskabelig	   metode	   bliver	   ofte	   afskrevet,	   men	   der	   kan	  argumenteres	   for,	   at	   der	   både	   er	   behov	   for	   en	   tungere	   teoretisk	   tilgang	   og	   så	   en	   mere	  praksisbåret	   udforskning	   af	   en	   given	   case	   (Flyvbjerg,	   2006).	   Set	   i	   lyset	   af	   de	   videnskabs-­‐teoretiske	   overvejelser	   i	   forbindelse	   med	   dette	   projekt,	   kan	   man	   sige,	   at	   casen	   ikke	   skal	  bruges	   til	   direkte	   at	   bevise	   noget,	  men	   som	   genstandsfelt	   til	   at	   vurdere	   læringspotentialet:	  ”…proof	  is	  hard	  to	  come	  by	  in	  social	  sciences	  because	  of	  the	  absence	  of	  ”hard”	  theory,	  whereas	  
learning	  is	  certainly	  posssible”	  (Flyvbjerg,	  2006:224).	  	  I	  forhold	  til	  services	  og	  den	  stadige	  udvikling	  af	  feltet,	  kan	  det	  derfor	  være	  givende	  at	  bruge	  et	  casestudie,	   der	   repræsenterer	   et	   givent	   problem	   og	   dets	   felt,	   da	   ”…the	   case	   study	   may	   be	  
central	   to	   scientific	   development”	   (Flyvbjerg,	   2006:228).	   Ved	   at	   bruge	   en	   enkelt	   case	   til	   at	  belyse	   sit	   genstandsfelt,	   kan	   man	   enten	   bekræfte	   eller	   udfordre	   en	   teori,	   eller	   man	   kan	  fremstille	  et	  unikt	  tilfælde	  (Tellis,	  1997).	  Således	  kan	  casen	  virke	  som	  ”afslørende”,	  hvilket	  vil	  sige,	  at	  man	  får	  adgang	  til	  et	  fænomen,	  der	  måske	  ikke	  før	  har	  været	  tilgængeligt	  eller	  til	  stede	  (Tellis,	  1997).	  	  Service	   Science	  Factory	  kan	   som	  case	   i	   høj	   grad	  karakteriseres	   som	  afslørende,	   da	  det	   som	  udgangspunkt	   er	   en	   del	   af	   et	   felt	   under	   udvikling,	   og	   strukturen	   af	   SSF	   er	   i	   sig	   selv	   en	   ny	  sammensætning	  af	  flere	  modeller,	  og	  man	  kan	  derfor	  argumentere	  for,	  at	  dette	  casestudie	  kan	  bidrage	   med	   ny	   viden	   inden	   for	   feltet	   service-­‐innovation	   og	   systematiserede	   innovations-­‐processer.	   Det	   vil	   ikke	   direkte	   være	  muligt	   at	   fremlægge	   et	   endeligt,	   generaliserbart	   bevis,	  hvilket	   heller	   ikke	   er	   hensigten.	   Hensigten	   er	   at	   forstå	   et	   enkeltstående	   eksempel	   og	   den	  kontekst	  og	  de	  forståelser	  der	  opstår	  der.	  Hvorvidt	  det	  er	  muligt,	  at	  denne	  case	  repræsentere	  generelle	   tendenser,	   vil	   ikke	   direkte	   være	   muligt	   at	   sige,	   men	   kan	   diskuteres	   i	   forhold	   til	  generelle	  tendenser	  i	  samfundet.	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Interview	  og	  observationer	  Fænomenologien	   fordrer	   en	   åben	   og	   fordomsfri	   indstilling	   til	   analysegenstanden	   (Dahl	  Rendtorf,	  2009),	  hvorfor	  tilgangen	  til	  de	  kvalitative	   interview,	  der	  er	   foretaget	   før,	  under	  og	  efter	   turen	   til	   Maastricht,	   som	   udgangspunkt	   har	   været	   halvåbne	   med	   en	   løst	   defineret	  spørgeguide	  konstrueret	  på	  baggrund	  af	  den	  genererede	  viden	  om	  feltet	  og	  dets	  udfordringer.	  I	  kombination	  med	  den	  hermeneutiske	  metode,	  har	  der	  været	  fokus	  på	  at	  gøre	  interviewene	  til	   en	   samtalesituation,	   hvor	   dialog	   og	   gensidig	   forståelse	   var	   vigtig	   (Højberg,	   2009;	   Dahl	  Rendtorf,	   2009).	   For	   at	   sikre	   en	   åbenhed	   til	   feltets	   sociale	   strukturer,	   var	   det	   indledende	  interview	  med	  SSF’s	  direktør	  fuldstændig	  åbent	  for	  at	  tegne	  et	  billede	  af,	  hvad	  det	  var	  for	  et	  sted	   uden	   at	   have	   en	   grundig	   viden	   omkring	   feltet,	   hvilket	   kunne	   danne	   rammen	   for	   den	  indledende	  tilgang	  til	  projektets	  problemstillinger.	  	  	  Valget	   af	   interview	   og	   observationer	   til	   indhentning	   af	   empiri	   er	   sket	  med	   udgangspunkt	   i	  nødvendigheden	  af	   at	   forstå	  de	   sociale	  processer,	   som	   findes	   i	   det	  undersøgte	   felt,	   samt	  en	  forståelse	  af	  det	  unikke	  og	  kontekstafhængige,	  som	  både	  fænomenologien	  og	  hermeneutikken	  retter	  sig	  mod	  (Højberg,	  2009).	  	  Inden	  afgang	  til	  Maastricht	  blev	  der	  fokuseret	  på	  at	  få	  den	  teoretiske	  viden	  på	  plads,	  således	  at	  interviewene	  –	  på	  trods	  af	  den	  halvåbne	  tilgang	  –	  kunne	  spores	  ind	  på	  emner	  i	  teorien	  og	  de	  rette	  problematikker,	  der	  ønskedes	  undersøgt,	  mens	  der	  stadig	  var	  plads	  til	  afvigelser	  og	  nye	  opdagelser	  (Kvale	  &	  Brinkmann,	  2009).	  	  Under	  opholdet	  blev	  der	  afholdt	  et	  projektmøde,	  hvor	  der	  var	  mulighed	  for	  deltagelse.	  Det	  er	  som	  grundregel	  altid	  vigtigt,	  at	  man	  overvejer	  sin	  egen	  position	  i	  en	  observationssituation,	  da	  det	  vil	  påvirke	  i	  den	  ene	  eller	  anden	  grad	  (Andersen,	  2008).	  For	  at	  få	  et	  så	  ”normalt”	  et	  billede	  af	  møde-­‐situationen	  som	  muligt,	  deltog	  jeg	  ikke	  direkte,	  men	  sad	  lidt	  i	  baggrunden.	  Først	  da	  mødet	  var	  færdigt,	  interviewede	  jeg	  nogle	  af	  deltagerne.	  	  	  Interviewpersonerne	  blev	  valgt	  ud	  fra	   forskellige	  parametre	   for	  at	   få	  belyst	   flere	  sider	  af	  og	  perspektiver	  på	  SSF.	  Personerne,	  der	  blev	  interviewet,	  repræsenterer	  forskellige	  steder	  i	  den	  interne	  værdikæde	  i	  SSF	  –	  fra	  direktøren	  til	  den	  studerende	  deltager.	  Se	  skema	  herunder.	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  Som	  det	  ses	  af	  skemaet,	  var	  det	  ikke	  direkte	  muligt	  at	  interviewe	  en	  klient,	  hvorfor	  hende	  der	  håndterede	  en	   igangværende	  undersøgelse	  af	  kundeoplevelsen	  blev	   foretaget,	   for	  også	  at	   få	  disse	  perspektiver	  med.	  Det	  kan	  diskuteres,	  hvorvidt	  det	  giver	  en	  for	  stor	  usikkerhed,	  at	  svar-­‐ene	  ikke	  kommer	  direkte	  fra	  klienten,	  men	  det	  vurderes,	  at	  interviewet	  er	  fyldestgørende,	  da	  det	   skal	   tegne	   et	   billede	   af	   genstandsfeltet,	   og	   ud	   fra	   en	   hermeneutisk	   og	   fænomenologisk	  optik	   kan	  der	   argumenteres	   for,	   at	   tolkningen	   fra	   en	  person,	   der	   er	   en	  del	   af	   feltet	   og	   dets	  sociale	   strukturer,	   kan	   give	  perspektiver,	   som	  man	   som	  udefrakommende	   ikke	   selv	   ville	   se	  (Højberg,	  2009).	  	  	  Som	  tidligere	  nævnt,	  startede	  SSF	  op	  for	  cirka	  tre	  år	  siden,	  men	  det	  er	  først	  efter	  ansættelsen	  af	  den	  nuværende	  direktør,	  at	  der	  for	  alvor	  er	  kommet	  skub	  i	  tingene,	  hvorfor	  der	  kan	  tales	  om	  en	  analysegenstand	   i	  progression.	  Dette	  kan	  give	  nogle	  udfordringer	   i	   forhold	   til	  dele	  af	  
Position	   Emner	   Formål	  Direktøren	  for	  SSF	   Miljøet	  omkring	  SSF.	  Baggrunden	  for	  oprettelsen.	  Udfordringer.	  	  
Der	  blev	  spurgt	  ind	  til	  samarbejdspartnere	  og	  muligheder	  i	  området,	  samt	  hans	  syn	  på,	  hvad	  SSF	  kan,	  både	  gennem	  deres	  udviklede	  metode	  og	  i	  forhold	  til	  feltet	  generelt.	  Ved	  at	  spørge	  ind	  til	  udfordringer,	  blev	  der	  også	  lagt	  vægt	  på	  ønsker	  for	  fremtiden.	  Projektlederen	  på	  SSF	   Processen	  og	  udvælgelsen	  af	  deltagere.	   Indblik	  i	  forløbet,	  tankerne	  bag	  at	  lede	  en	  service-­‐innovationsproces	  og	  rekrutteringen	  af	  deltagere	  til	  forløbene	  med	  specielt	  fokus	  på	  de	  studerende.	  	  Ansat	  kandidat-­‐studerende	  med	  indsigt	  i	  kundeoplevelsen.	  
Hvad	  klienterne	  har	  fået	  ud	  af	  at	  være	  en	  del	  af	  SSF	   Hvilke	  løsninger	  er	  der	  kommet	  frem	  til,	  og	  hvor	  brugbare	  er	  disse	  løsninger	  for	  klienten.	  Belyse	  samarbejdet	  med	  SSF.	  	  
Deltagende	  professor	  (fra	  et	  andet	  universitet)	   Motivation	  for	  at	  deltage.	  Processen	  	   Give	  et	  perspektiv	  på	  processen	  fra	  en	  udefra.	  Hvad	  får	  en	  udefrakommende	  professor	  til	  at	  være	  med	  i	  et	  sådant	  projekt.	  (er	  ikke	  optaget)	  Studerende	  (én	  fra	  et	  tidligere	  projekt	  og	  en	  fra	  et	  nuværende)	   Processen,	  roller	  og	  motivation	   Indblik	  i	  motivationen	  for	  at	  deltage,	  de	  forskellige	  roller,	  samarbejdet	  med	  virksomhederne,	  og	  hvordan	  de	  oplevede	  selve	  processen.	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interviewene.	   Eksempelvis	   vil	   der	   i	   interviewene	   med	   nogle	   af	   klienterne	   være	   tale	   om	  klienter,	  der	  har	  deltaget	  under	  den	  ”gamle	  ledelse”,	  som	  derfor	  kan	  fremhæve	  pointer,	  som	  ikke	   længere	  er	  gældende.	  Dog	  må	  de	  opfattes	  som	  gældende	   i	  den	  adspurgtes	  verden,	  og	   i	  henhold	   til	   både	   den	   hermeneutiske	   og	   fænomenologiske	   tilgang	   skal	   det	   derfor	   tages	   i	  betragtning.	  	  	  Dataene	  fra	  interviewene	  vil	  blive	  brugt	  som	  et	  middel	  til	  at	  uddybe	  de	  teoretiske	  analyser	  og	  diskussioner.	  Udover	  de	  optagede	   interviews	   er	  der	  også	   foregået	   samtaler	  med	   forskellige	  aktører,	  som	  ikke	  er	  optaget,	  men	  som	  stadig	  danner	  baggrund	  for	  den	  viden,	  der	  er	  omkring	  SSF.	  De	  optagede	   interview	  er	  vedlagt	  på	  en	  cd,	  hvor	   interviewene	  har	   fået	  numre	  (se	  bilag	  01).	  	  
Opgavens	  dele	  Ifølge	   Spohrer	   (2008)	   bør	   en	   ny	   ”generel”	   teori	   omkring	   services,	   indeholde	   tre	   bærende	  elementer:	  	  ”1)	   service	   systems	   and	   their	   services:	   understand	   the	   origins	   of	   new	  
service	   systems	   and	   new	   services,	   …	   2)	   service	   systems	   improvements:	  
understand	  the	  ways	  a	  service	  system	  improves	  or	  can	  be	  improved	  over	  
time	  …	  3)	  service	  system	  scaling:	  understand	  the	  ways	  improvements	  in	  
one	  service	  system	  can	  be	  spread	  to	  other	  service	  systems”	  	  (Spohrer,	  2008:32)	  Dette	  projekt	  skriver	  sig	  hovedsageligt	  ind	  i	  de	  to	  første	  elementer,	  ud	  fra	  et	  fokus	  på,	  hvordan	  service-­‐innovation	  kan	  opstå,	  og	  hvordan	  service	  systemer	  kan	  forbedres	  gennem	  innovation.	  	  	  Jævnfør	   problemformuleringen	   er	   det	   hensigten	  med	   dette	   projekt	   at	   finde	   ud	   af,	   hvordan	  Service	  Science	  Factory	  kan	  være	  en	   løsningsmodel	   for	  barrierer	  og	  udfordringer	   inden	   for	  service-­‐innovation.	   For	   at	   kunne	   besvare	   dette,	   vil	   der	   indledende	   blive	   præsenteret	   de	  grundlæggende	  definitioner	  af	  blandt	  andet	  innovation,	  service	  og	  service-­‐innovation,	  således	  at	  der	  opnås	  et	  fælles	  udgangspunkt.	  Hernæst	  vil	  det	  blive	  undersøgt,	  hvilke	  gængse	  barrierer	  og	  udfordringer	  der	  findes	  inden	  for	  service-­‐innovation,	  for	  at	  opnå	  en	  indsigt	  i	  det	  felt	  SSF	  er	  en	  del	  af,	  og	  hvad	  det	  skal	  være	  en	  løsningsmodel	  for.	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For	  at	  kunne	  besvare	  spørgsmålet	  om,	  hvordan	  SSF	  kan	  være	  en	  løsningsmodel,	  vil	  de	  allerede	  eksisterende	   løsningsmodeller	   blive	   analyseret	   og	   diskuteret	   for	   at	   finde	   tendenser	   og	  gennemgående	  elementer.	  Casen	  vil	  således	  blive	  analyseret	  og	  diskuteret	  på	  baggrund	  af	  de	  tidligere	   fundne	   løsningsmodeller,	   så	   der	   kan	   skabes	   en	   forståelse	   af	   de	   processer	   og	  koncepter,	  der	  bliver	  taget	  i	  brug	  for	  at	  lave	  service-­‐innovation.	  	  For	   at	   kunne	   give	   et	   bud	   på,	   hvordan	   SSF	   kan	   være	   en	   løsningsmodel,	   er	   det	   yderligere	  nødvendigt	  at	  se	  på,	  hvilke	  udfordringer	  de	  står	  overfor,	  da	  de	  kan	  være	  en	  hindring	   for,	  at	  SSF	   rent	   faktisk	  kan	  kaldes	  en	   løsningsmodel.	  Derfor	  vil	  disse	  udfordringer	  blive	  diskuteret	  for	   at	   finde	   mulige	   udviklingspotentialer	   og	   en	   mere	   nuanceret	   forståelse	   af	   SSF	   som	  løsningsmodel.	  	  
PRÆSENTATION	  AF	  FELTET	  Med	  navnet	  Service	  Science	  Factory,	  skriver	  SSF	  sig	  ind	  i	  et	  relativt	  nyt	  forskningsfelt;	  service-­‐innovation.	  Som	  beskrevet	  tidligere,	  befinder	  vi	  os	  i	  en	  tid,	  hvor	  det	  økonomiske	  fokus	  ikke	  er	  på	   rene	   produkter	   og	   produktudvikling,	   men	   hvor	   den	   menneskelige,	   udvidede	   aspekt,	  service,	   bliver	   tilføjet	   for	   enten	   at	   skabe	   yderligere	   værdi	   omkring	   et	   produkt,	   eller	   som	  ”produkt”	  i	  sig	  selv	  (Goffin	  &	  Mitchell,	  2010).	  For	  at	  forstå	  det	  felt	  som	  Service	  Science	  Factory	  er	   en	   del	   af,	   samt	   hvilken	   rolle	   de	   varetager,	   skal	   dette	   afsnit	   søge	   at	   afklare	   begreberne	  
innovation,	  services	  og	  service-­innovation.	  	  
Innovation	  Begrebet	  ”innovation”	  kan	  have	  mange	  forskellige	  betydninger	  og	  tolkninger	  alt	  efter,	  hvilken	  sammenhæng	  det	  nævnes	  i.	  Det	  er	   i	  høj	  grad	  økonomen	  Joseph	  Schumpeter,	  der	   i	  starten	  af	  sidste	  århundrede	  (Goffin	  &	  Mitchell,	  2010),	  åbnede	  op	  for	  den	  teoretiske	  diskussion	  omkring	  innovation	   ved	   at	   skildre,	   hvordan	   økonomisk	   udvikling	   er	   drevet	   af	   udviklingen	   og	   op-­‐blomstringen	  af	  nye	  kombinationer	  eller	  innovationer,	  der	  er	  mere	  økonomisk	  forsvarlige	  end	  gængse	  måder	  at	  gøre	  tingene	  på	  	  (Drejer,	  2003).	  Innovation	  –	  og	  definitionen	  af	  det	  –	  kan	  siges	  at	  være	  meget	  kontekstafhængigt	  (Fuglsang	  &	  Sørensen,	  2011).	  Sundbo	  et	  al.	  (2013),	  definerer	  innovation	  som	  en	  realisering	  af	  en	  virksom-­‐hedsplan	  eller	  –ide,	  og	  det	  er	  denne	  definition	  der	  vil	  være	  gældende	  gennem	  dette	  projekt:	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”Innovation,	   even	   if	   it	   is	   not	  narrowly	  defined	  as	  a	  business	  activity,	   is	  
about	   having	   other	   people	   accept	   and	   use	   the	   idea	   (or	   the	   product,	  
process	  or	  market	  behavior),	  not	  to	  create	  the	  idea.	  Innovation	  does	  not	  
need	  the	   innovator	  to	  be	  creative.	  He	  or	  she	  can	   imitate	  other	  peoples’	  
ideas”	  (Sundbo	  et	  al.,	  2013:forthcoming).	  	  Fuglsang	  og	   Sørensen	   (2011)	   fremhæver	   fire	   kriterier,	   der	   i	   den	  gængse	   forståelse	   af	   inno-­‐vation	   kan	   tydeliggøre	   fænomenet:	   1)	   det	   skal	   påvirke	   den	   (økonomiske)	   udvikling,	   2)	   det	  skal	  gentages,	  3)	  det	   skal	   repræsentere	   signifikante	  eller	   radikale	  ændringer,	  og	  4)	  det	   skal	  ske	  bevidst	   (Fuglsang	  &	  Sørensen,	  2011:582).	  Punkt	  nummer	   tre	  kan	  siges	  at	   repræsentere	  graden	   af	   innovation,	   hvilket	   fortæller	   noget	   om,	   hvor	   ofte	   de	   opstår,	   og	   niveauet	   af	  forandring	   som	   de	  medfører	   (Goffin	   &	  Mitchell,	   2010).	   De	   helt	   store	   gennembrud,	   der	   kan	  skabe	   nye	   eller	   helt	   forandre	   eksisterende	   markeder	   kaldes	   radikal	   innovation	   (Goffin	   &	  Mitchell,	  2010).	  Der	  findes	  dog	  også	  innovationer,	  der	  ikke	  skaber	  den	  samme	  forandring;	  de	  inkrementelle	  eller	  trinvise	  innovationer,	  der	  dækker	  over	  mindre	  ændringer	  af	  eksisterende	  produkter,	   og	   derfor	   opstår	   i	   langt	   højere	   grad	   end	   de	   radikale	   innovationer	   (Goffin	   &	  Mitchell,	   2010).	   Dog	   skal	   det	   nævnes	   at	   opfattelsen	   af,	   hvornår	   noget	   er	   inkrementel	   inno-­‐vation,	  og	  hvornår	  noget	  er	  radikalt	  kan	  variere	  (Goffin	  &	  Mitchell,	  2010).	  	  
Services	  Services	  er	  –	  på	  samme	  måde	  som	   innovation	  –	  et	  begreb	  med	  mange	  kontekstuelle	  defini-­‐tioner	  (Spohrer	  &	  Maglio,	  2008).	  Dog	  er	  der	  i	  størstedelen	  af	  den	  undersøgte	  litteratur	  bred	  enighed	  om,	  at	  services	  er	  karakteriseret	  ved	  en	  social	  interaktion:	  ”services	  involves	  the	  nego-­
tiated	  exchange	  between	  a	  provider	  and	  an	  adopter	  (supplier	  and	  customer)	  for	  the	  provision	  of	  
(predominately)	   intangible	   assets”	   (Chesbrough	   &	   Spohrer,	   2006).	   Denne	   udveksling	   af	  kompetencer	  mellem	  udbyder	  og	  efterspørger	  gør	  processen	  til	  en	  gensidig	  skabelse	  af	  værdi,	  specialisering	   og	   dermed	   et	   konkurrenceelement	   bygget	   op	   omkring	   personlige	   relationer	  (Maglio	  &	  Sporher,	  2008).	  Helt	  konkret	  kan	  services	  ses	  	  ”…	   as	   either	   intermediation	   activities,	   such	   as	   transport,	   that	   arise	  
because	   consumers	   want	   to	   separate	   production	   and	   consumption,	   or	  
contact	  services,	  such	  as	  haircuts	  or	  medical	  services,	  where	  production	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involves	   the	   consumer	   directly	   and	  where	   the	   output	   of	   the	   activity	   is	  
embodied	  in	  the	  consumer”	  (Crespi	  et	  al.,	  2006:561).	  	  Ud	   fra	  ovenstående	  kan	  det	  udledes,	  at	  egentlige	  produkter	  sagtens	  kan	  produceres	  succes-­‐fuldt	   uden	  direkte	   kontakt	  med	  brugeren,	   hvorimod	   en	   service	   er	   direkte	   afhængig	   af	   slut-­‐brugeren.	  	  Maglio	   og	   Spohrer	   (2008)	   bruger	   begrebet	   service	   systemer,	   der	   både	   kan	   ses	   i	   mikro-­‐perspektiv	   –	   det	   enkelte	   individ	   og	   dennes	   interaktioner	   med	   sin	   omverden,	   og	   makro-­‐perspektiv,	  hvor	  man	  skal	  se	  på	  den	  globale	  økonomi	  for	  at	  forklare	  de	  forskellige	  sammen-­‐hæng	  og	  udvekslinger.	  	  
Som	  det	  ses	  af	  figuren,	  og	  som	  også	  flere	  undersøgelser	  af	  den	  vestlige	  verdens	  økonomiske	  progression	  viser,	  er	  service	  økonomien	  den	  mest	  dominerende	  (bl.a.	  Di	  Meglio,	  u.å.;	  Gallouj	  &	  Djellal,	  2010).	  Man	  kan	  betegne	  denne	  overgang	  som	  værende	  et	  paradigmeskift,	  hvor	  der	  er	  tale	  om	  ”…a	  change	  in	  perspective,	  which	  to	  a	  certain	  degree	  implies	  a	  new	  way	  of	  looking	  at	  the	  
Figur	  1	  viser,	  hvorledes	  andelen	  af	  services	  er	  vokset	  støt	  (Di	  Meglio,	  u.å)	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roles	  of	  the	  actors	  and	  mechanisms	  that	  create	  value,	  followed	  by	  a	  change	  in	  the	  identification	  
of	  results	  and	  finally	  of	  quantity”	  (Barcet,	  2010:52).	  	  Som	  det	  fremgår	  af	  ovenstående,	  er	  det	  vigtigt	  i	  forhold	  til	  service-­‐innovation	  ikke	  at	  være	  låst	  fast	  i	  at	  skulle	  måle	  på	  kvantitet	  og	  produktionstal	  –	  det	  hører	  produktinnovation	  til,	  hvor	  der	  måles	  fremskridt	  igennem	  teknologiske	  opfindelser	  og	  efterfølgende	  patenteringer.	  	  
Service-­innovation	  Der	  har	  været	  en	  tendens	  til	  ikke	  at	  anskue	  innovation	  inden	  for	  services	  som	  banebrydende	  netop	   på	   grund	   af	   sværhedsgraden	   i	   at	  måle	   resultaterne	   (Barcet,	   2010).	   Gallouj	   og	   Djellal	  (2010)	   argumenterer	   for,	   at	   service-­‐innovation	   kan	   måles	   i	   virksomhedens	   præstation,	  hvilket	   ikke	  er	  direkte	  kvantificerbart.	  Dette	  kunne	  give	  en	   forklaring	  på,	  hvorfor	  der	  er	   en	  lavere	  del	  af	  servicevirksomheder	  med	  innovation,	  end	  der	  er	  industrivirksomheder,	  som	  vist	  tidligere	   (jf.	   tabel	   1,	   side	   5,	   Fuglsang	   et	   al.,	   2008).	   Denne	   diskussion	   er	   ikke	   noget,	   der	   har	  afgørende	  betydning	  for	  dette	  projekt,	  hvorfor	  det	  ikke	  direkte	  vil	  blive	  berørt	  yderligere.	  Dog	  er	  det	  vigtigt	  på	  baggrund	  af	  projektets	  omdrejningspunkt	  at	  holde	  denne	  diskussion	  for	  øje.	  Innovation	  inden	  for	  services	  accepteres	  i	  dette	  projekt	  som	  værende	  en	  reel	  mulighed.	  	  	  Med	  definitionerne	  for	  både	  innovation	  og	  service	  præsenteret,	  er	  det	  muligt	  at	  se	  på	  kombi-­‐nationen,	   nemlig	   service-­‐innovation.	   Som	   beskrevet	   herover,	   er	   service-­‐innovation	   et	  indviklet	   felt,	   da	   omdrejningspunktet	   er	   udvekslinger	   mellem	   individer	   og	   altså	   et	   socialt,	  situationsbestemt	  fænomen.	  Sundbo	  (2010)	  fremhæver,	  hvordan	  en	  service-­‐innovation	  reelt	  set	  kan	  skifte	  form	  allerede	  fra	  produktions-­‐	  eller	  implementeringsøjeblikket	  og	  fremefter,	  da	  der	  er	  tale	  om	  menneskelige	  handlinger	  og	  interaktioner.	  Videre	  argumenteres	  der	  for,	  at	  en	  service-­‐innovation	   kan	   indeholde	   ny	   adfærd,	   ny	   teknologi	   eller	   nye	   markedsbevægelser	  (Sundbo,	   2010).	   Fortsætter	   man	   i	   denne	   retning,	   kan	   man	   sige,	   at	   innovationen	   ligger	   i	  introduktionen	  af	  noget	  nyt	  i	  hverdagen,	  i	  organisationen	  eller	  på	  anden	  vis	  i	  individuelle	  eller	  kollektive	   processer,	   og	   dermed	   også	   inddrager	   forbrugeren	   (Barcet,	   2010).	   På	   trods	   af	  sværhedsgraden	   i	   at	   komme	   frem	   til	   en	   klar	   definition,	   kan	  det	   siges,	   at	   ”…	  even	   customer-­
fitted	  services	  consist	  of	  combinations	  of	  well-­defined	  elements	  which	  can	  remain	  unchanged	  or	  
which	  can	  be	  subject	  to	  development	  and	  thus	  innovation”	  (Drejer,	  2003:557).	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På	  grund	  af	  interaktionen	  mellem	  udbyder	  og	  slutbruger,	  er	  det	  vigtigt	  at	  sidstnævnte	  bliver	  inddraget	   i	   innovationsprocessen,	  hvilket	  kan	  gøres	  gennem	  forskellige	  kanaler	  eller	  værdi-­‐kæder,	  og	  kan	  derfor	  også	  ske	  indirekte	  (Maglio	  &	  Spohrer,	  2008).	  Ifølge	  Sundbo	  (2010:281)	  er	  der	   flere	  aktører	  og	   faktorer	   involveret	   i	  service-­‐innovationsprocessen.	  Udover	  brugerne,	  kan	  eksempelvis	  nævnes:	  	  
• Medarbejderne:	  Kan	  ”adoptere”	  ideerne	  og	  fungere	  som	  intraprenører	  
• Teknologi:	  I	  form	  af	  ny	  teknologi	  og	  leverandører	  
• Service-­‐innovationer	  i	  andre	  virksomheder	  	  
• Ledelsen	  
• Værdier	  og	  prioriteringer	  i	  samfundet	  Det	  er	  altså	  tydeligt,	  at	  service-­‐innovation	  ikke	  kan	  måles	  ud	  fra	  tidligere	  opstillede	  kriterier,	  hvor	  der	  ud	  over	  produkter	  og	  patenter	  også	  har	  været	  fokus	  på	  investeringer	  i	  R&D	  (Sundbo	  &	   Sørensen,	   2013).	   Petit	   (2010)	   fremhæver,	   hvordan	   man	   i	   stedet	   kan	   tale	   om	   lærings-­‐processer,	  hvor	  der	  kan	  skabes	  rammer	  for	  udvikling	  omkring	  identificerede	  udfordringer	  og	  barrierer.	  	  Set	  ud	   fra	  et	  service-­‐innovationsperspektiv,	  kan	  man	  kan	  altså	  stille	  spørgsmålstegn	  ved	  om	  de	   sidste	   to	  kriterier	   i	   innovationsdefinitionen	   (at	   innovation	  kun	  er,	   når	  der	   er	   tale	  om	  en	  bevidst,	  radikal	  eller	  signifikant	  ændring),	  kan	  være	  gældende	  indenfor	  service-­‐innovation,	  da	  de	  ikke	  tilgodeser	  den	  løbende	  udvikling	  af	  praksis-­‐	  og	  procesbundne	  innovationer	  (Fuglsang	  &	  Sørensen,	  2011).	  I	  stedet	  kan	  det	  siges,	  at	  ”solutions	  to	  specific	  problems	  become	  innovations	  
to	  the	  extend	  that	  they	  change	  the	  profile	  and	  practice	  of	  a	  service	  and	  thereby	  are	  repeated	  and	  
reproduced	  in	  an	  indirect	  way	  through	  employees”	  (Fuglsang	  &	  Sørensen,	  2011:582).	   I	  stedet	  for	  at	  fokusere	  på	  og	  investere	  i	  R&D	  kan	  man,	  ifølge	  Sørensen	  et	  al.	  (2013),	  se	  på	  to	  tilgange,	  eller	  katalysatorer	   for	   service-­‐innovation.	  Den	   første	  er	  et	   top-­‐down-­‐push,	   som	  kan	  siges	  at	  have	   samme	  karaktaristika,	   som	  den	   type	   innovation	  man	  ser	   inden	   for	  produktinnovation,	  nemlig	  at	  det	  er	  målrettet	  innovation	  sat	  i	  gang	  af	  top-­‐ledelsen	  og	  dermed	  innovation	  som	  en	  strategisk	   beslutning	   (Sørensen	   et	   al.,	   2013).	   Den	   anden	   katalysator	   har	   i	   lang	   tid	   været	  observeret	   som	   den	   mest	   almindelige	   nemlig	   et	   bottom-­‐up-­‐pull,	   hvor	   de	   ansatte	   i	   den	  pågældende	  virksomhed	  agerer	   intraprenører,	  og	  hvor	   innovationer	  opstår	   i	  mødet	  mellem	  udbyder	   og	   bruger	   (Sørensen	   et	   al.,	   2013).	   Dette	   kan	   betegnes	   som	   en	   praksis-­‐baseret	  forandringsproces,	  hvor	   innovationen	   ikke	  er	  direkte	  radikal,	  men	  i	  stedet	  små	   justeringer	   i	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forhold	   til	   det	   daglige	   arbejde	   og	   de	   behov	   der	   opstår	   hen	   ad	   vejen.	   Som	   det	   skal	   blive	  diskuteret	   i	  næste	  afsnit,	  er	  disse	  nuancer	  af	  service-­‐innovation	  med	  til	  at	  besværliggøre	  en	  decideret	  innovationsproces.	  	  
Udfordringer	  og	  barrierer	  indenfor	  service-­innovation	  Selv	  om	  der	   er	   job	  og	  vækst	   i	   services,	   er	  der	   tvivl	   om,	  hvordan	  man	   som	  virksomhed	   skal	  forstå	  og	  gøre	  brug	  af	  –	  hvis	  det	  overhovedet	  findes	  –	  de	  grundlæggende	  rammer	  for	  service-­‐innovation	   (Chesbrough	   &	   Spohrer,	   2006).	   Den	   øgede	   globalisering	   har	   gjort	   service	  systemerne	  mere	  avancerede	  og	  komplekse,	  da	  de	  er	  blevet	  vigtige	  medspillere	  i	  den	  globale	  økonomi	   (IfM	   &	   IBM,	   2008).	   Dette	   kapitel	   skal	   søge	   at	   få	   klarlagt	   de	   udfordringer,	   som	  virksomheder	   og	   akademiske	   kredse	   står	   overfor	   i	   et	   samfund,	   hvor	   der	   er	   øget	   fokus	   på	  serviceøkonomi,	  og	  de	  resultater	  der	  kan	  skabes	  deraf.	  	  
Overgang	  fra	  fabriks-­	  og	  produktvirksomhed	  Som	  påpeget	  tidligere	  er	  service-­‐innovation	  et	  relativt	  nyt	  fænomen,	  hvor	  der	  også	  inden	  for	  de	   akademiske	   kredse	   er	   brug	   for	   mere	   forskning	   (Maglio	   &	   Spohrer,	   2008).	   På	   trods	   af	  fremgangen	   i	  service-­‐ydende	  virksomheder	   i	  hele	  verden	  (Di	  Meglio,	  u.å.),	  er	  den	  teoretiske	  udvikling	   langsom,	   og	   en	   stor	   del	   af	   de	   organer	   der	   har	   med	   forskning	   og	   politiske	  beslutninger	  at	  gøre	  arbejder	  stadig	  ud	  fra	  en	  tankegang,	  der	  hører	  et	  tidligere	  paradigme	  til	  (Spohrer	  &	  Maglio,	  2008).	  	  Det	   er	   vigtigt,	   at	   fokus	   bliver	   flyttet	   fra	   prioriteringen	   af	   den	   fysiske	   prototype	   til	   aner-­‐kendelsen	  af,	  at	  service-­‐innovation	   ikke	  kun	  handler	  om	  ide-­‐generation,	  men	  derimod	  er	  en	  kontinuerlig	  udviklingsproces	   (Johne	  &	  Storey,	   1998).	  Det	   er	   vigtigt,	   fordi	  de	  processer	  der	  skal	  bygges	  op	  omkring	  service-­‐innovation	  gør	  brug	  af	  viden,	  der	  ikke	  direkte	  kan	  overføres	  fra	  en	  person	  til	  en	  anden	  eller	  mellem	  organisationer	  (Chesbrough	  &	  Spohrer,	  2006).	  Denne	  viden	   er	   svær	   at	   sætte	   i	   rammer	   og	   systematisere,	   hvorfor	   Chesbrough	   og	   Spohrer	   (2006)	  betegner	  den	   som	   ”uudtalt”,	   hvilket	   kan	   eksemplificeres	   i	   evnen	   til	   at	   køre	  på	   cykel:	   vi	   ved	  hvordan,	  men	  kan	  have	  svært	  ved	  præcist	  at	  forklare,	  hvordan	  man	  gør:	  ”The	  nature	  of	  tacid	  
knowledge	   complicates	   the	   service	   exchange,	   and	   limits	   the	   ability	   of	   each	   party	   to	   fully	  
comprehend	  the	  needs	  and	  abilities	  of	  the	  other”	  (Chesbrough	  &	  Spohrer,	  2006:38).	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Det	   er	   altså	   den	   unikke	   levering	   af	   services,	   og	   den	   egentlige	   forståelse	   af	   situationen,	   der	  bliver	   en	  barriere	   for	   selve	   innovationsprocessen,	  da	  det	   afhænger	  meget	   af	   individerne	  og	  omstændighederne	  i	  service-­‐udvekslingen.	  	  	  Der	   er	   altså	   udfordringer	   i	   forhold	   til	   selve	   overgangen	   mellem	   det	   ene	   paradigme	   til	   det	  andet	  og	  det	  at	  skulle	  acceptere	  ikke-­‐kvantificerbare	  målinger,	  der	  viser	  andre	  resultater	  end	  dem,	  man	  tidligere	  har	  set	  –	  eksempelvis	  virksomhedspræstation	  i	  stedet	  for	  –produktion	  og	  patenter.	  Derudover	  er	  der	  den	  personbårne	  viden	  og	  erfaring,	  der	  skal	   tages	   i	  betragtning.	  Blandt	  andet	  Drejer	  (2003)	  påpeger,	  at	  det	  er	  nødvendigt	  at	  se	  på,	  hvordan	  man	  kan	  adskille	  produkt-­‐innovation	  og	  service-­‐innovation	  og	  dermed	  få	  et	  helt	  nyt,	  og	  måske	  mere	  passende	  perspektiv	  på	  innovationsprocessen.	  	  	  
Mangel	  på	  systematik	  Hvordan	   man	   så	   systematiserer	   innovationsprocessen	   må	   siges	   at	   være	   et	   af	   de	   centrale	  punkter,	  når	  man	   taler	  om	  udfordringer	   inden	   for	  service-­‐innovation.	  Grunden	   til	  dette	  kan	  blandt	  andet	  findes	  i	  naturen	  af	  service-­‐innovation;	  nemlig	  det	  at	  innovationsprocesserne	  er	  svære	  hvis	   ikke	   tæt	  på	  umulige	  at	  systematisere	  (Gallouj	  &	  Djellal,	  2010).	  Det	  hænger	   langt	  hen	  ad	  vejen	  sammen	  med	  uhåndgribeligheden	  af	   service-­‐udvekslingen	  kombineret	  med	  de	  indgående	   elementer	   og	   aktører.	   Service-­‐innovationer	   opstår	   ofte	   ud	   fra	   en	   ”akut”	   mangel	  eller	   forhindring	   –	   den	   praksisbaserede	   innovation	   –	   og	   ikke	   ud	   fra	   vel-­‐finansieret	   R&D	  (Sundbo,	   2010).	  Man	   kan	   argumentere	   for,	   at	   en	   langvarig	   innovationsproces	   kan	   være	   en	  hindring,	   når	   man	   har	   at	   gøre	   med	   løsninger	   til	   noget,	   der	   sker	   i	   øjeblikket,	   og	   hvor	  mennesker	  er	  direkte	  involveret.	  Yderligere	  kan	  det	  være	  en	  tidskrævende	  og	  dyr	  udfordring	  at	  opstille	  processer	  over	   løsningsmodeller,	  der	  skal	  være	  skræddersyet	  den	  enkelte	  kunde,	  og	  som	  kan	  ændre	  form	  i	  det	  øjeblik	  de	  bliver	  taget	  i	  brug.	  	  	  At	   der	   ikke	   gøres	   direkte	   brug	   af	   en	   decideret	   R&D-­‐afdeling,	   når	   der	   er	   tale	   om	   service-­‐innovation,	   gør	   det	   svært	   at	   vise	   eller	   tydeliggøre	   selvstændig	   R&D	   (Sundbo,	   2010).	   Det	  betyder	  dog	  ikke,	  at	  det	   ikke	  findes	  inden	  for	  service-­‐innovation,	  men	  eksisterer	  i	  høj	  grad	  i	  form	  af	  mindre	  permanente	  strukturer	  såsom	  projektgrupper,	  der	  udfører	  analytisk	  arbejde	  omkring	  konceptudvikling	   (Gallouj	  &	  Djellal,	  2010).	  Dette	  gør	   fokus	  på	  de	  ansatte	  vigtig,	  da	  manglen	   på	   de	   rette	   kompetencer	   kan	   være	   en	   barriere	   til	   disse	   gruppearbejds-­‐processer.	  Ligeledes	   kan	  det	   være	   en	   barriere,	   hvis	   service-­‐innovation	   tilskrives	   én	   bestemt	   afdeling	   i	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virksomheden	  –	   tilgangen	  bør	  være	   tværdisciplinær	  og	   inddrage	  en	  divers	   skare	  af	  kompe-­‐tencer	  (Johne	  &	  Storey,	  1998).	  	  	  De	   interne	   processer	   og	   faktorer	   i	   virksomheden	   spiller	   en	   stor	   rolle	   i	   forhold	   til	   at	   skabe	  systematik	   og	   rammer	   for	   service-­‐innovation:	   ”…	   how	   to	   efficiently	   partition,	   integrate	   and	  
coordinate	   the	   recombination	  and	   reuse	  of	   information	   from	  one	   instance	  of	  a	   custom	  service	  
into	   a	   new	   instance	   are	   fundamental	   to	   the	   economics	   of	   service	   activities”	   (Chesbrough	   &	  Spohrer,	  2006:38).	  	  Som	  vist	  tidligere,	  er	   innovationsprocessen	  i	  høj	  grad	  båret	  af	  de	  menneskelige	  behov	  og	  de	  interaktioner	  der	  sker	  mellem	  mennesker.	  Derfor	  har	  ledelsen	  og	  virksomhedens	  vision	  stor	  betydning	   for	   engagementet	   og	   investeringerne	   i	   innovationsprocessen	   (Chesbrough	   &	  Spohrer,	  2006).	  Ifølge	  forskning	  udført	  af	  Johne	  og	  Storey	  (1998)	  er	  det	  vigtigt,	  at	  satsningen	  på	  udviklingen	  af	  services	  er	  en	  velintegreret	  del	  af	  virksomhedens	  strategi.	  På	  baggrund	  af	  dette	  udsagn	  kan	  man	  argumentere	  for,	  at	  en	  systematisering	  er	  vigtig,	  da	  det	  kan	  være	  svært	  at	  opbygge	  en	  strategi	  over	  noget,	  som	  ikke	  er	  håndgribeligt	  eller	  muligt	  at	  opbygge	  et	  budget	  over,	  på	  samme	  måde	  som	  man	  kan	  med	  traditionel	  R&D.	  	  Også	   virksomhedskulturen	   spiller	   en	   vigtig	   rolle,	   hvis	   udviklingen	   af	   services	   og	   dermed	  service-­‐innovationen	  skal	  kunne	  fungere.	  Der	  skal	  være	  en	  åben	  atmosfære,	  hvor	  der	  ikke	  slås	  ned	  på	  menneskelige	  fejl,	  og	  samtidig	  skal	  bureaukratiet	  holdes	  nede,	  da	  det	  kan	  være	  en	  stor	  barriere	  for	  et	  innovativt	  miljø	  (Johne	  &	  Storey,	  1998).	  	  	  Der	  kan	  altså	  både	  argumenteres	  for	  og	  imod	  en	  systematisering	  af	  innovationsprocesserne	  i	  services.	   På	  den	   ene	   side	   er	  der	   tale	   om	  en	  proces,	   der	  hovedsageligt	   opstår	  ud	   fra	   et	   akut	  behov,	  med	  nogle	  helt	   specifikke	   individer	   som	  deltagere,	  hvilket	  har	   sine	   styrker	   i	   form	  af	  netop	   ustabiliteten	   og	   dynamikken.	   På	   den	   anden	   side	   er	   der	   netop	   et	   behov	   for	   at	   kunne	  effektivisere	  denne	  proces	  –	  både	  internt,	  men	  i	  særdeleshed	  eksternt	  i	  forhold	  til	  erhvervs-­‐livet,	  regeringer,	  og	  det	  akademiske	  netværk	  (Spohrer,	  2008).	  	  
Delkonklusion	  Der	  findes	  altså	  forskellige	  typer	  af	  barrierer,	  når	  man	  taler	  om	  service-­‐innovation.	  Der	  er	  en	  udfordring	   i	   ændringen	   af,	   hvad	   innovation	   betyder,	   og	   hvordan	   det	   kan	   måles	   i	   andre	  parametre,	  end	  dem	  der	  har	  været	  gældende	  inden	  for	  produktinnovation.	  Det	  kan	  virke	  som	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om	  at	  for	  at	  kunne	  foretage	  dette	  skift,	  skal	  der	  en	  form	  for	  systematisering	  af	  processerne	  til	  for	   at	   gøre	   dem	   sammenlignelige	   og	   dermed	   give	   et	   fælles	   udgangspunkt.	   Dette	   besværlig-­‐gøres	   af	   den	   måde	   service-­‐innovation	   fungerer	   på,	   i	   form	   af	   den	   personbårne	   viden	   og	  erfaring,	   der	   gør	  den	   enkelte	   levering	   af	   en	   service	  unik.	  Dette	   gør	   virksomhedskultur	  og	   –struktur	   til	   en	   vigtig	   faktor,	   der	   kan	   være	   afgørende	   for	   innovationsprocesserne,	   specielt	   i	  forhold	  til	  de	  kompetencer	  den	  enkelte	  virksomhed	  har	  i	  sine	  ansatte.	  	  	  Udover	  ovenstående	  kan	  det	  tilføjes,	  at	  det	  er	  en	  barriere	  for	  service-­‐innovation,	  at	  det	  er	  så	  svært	   et	   definerbart	   emne.	  Der	   kan	   argumenteres	   for,	   at	   så	   længe	   der	   foregår	   en	   teoretisk	  diskussion	   om,	   hvad	   eller	   hvor	   innovationen	   skal	   foregå	   –	   er	   det	   ”nede	   på	   gulvet”	   i	   sam-­‐arbejde	  med	   brugerne,	   eller	   er	   det	   højere	   oppe	   i	   værdikæden	   –	   vil	   det	   være	   svært	   at	   gøre	  noget	  konkret	  for	  at	  afhjælpe	  barriererne.	  
Løsningsmodeller	   	  Der	   må	   antages	   at	   være	   flere	   mulige	   løsninger	   på	   disse	   barrierer	   og	   udfordringer.	   Mange	  løsningsmodeller	  kan	  forventes	  at	  blive	  til,	  som	  problemerne	  opstår.	  De	  løsningsmodeller	  der	  her	  bliver	  fremhævet	  er	  valgt	  ud	  fra	  flere	  parametre:	  det	  er	  fremtrædende	  modeller,	  der	  dog	  stadig	  er	  under	  udvikling,	  og	  de	   søger	  alle	   tre	  at	  nedbryde	  de	  nævnte	  barrierer	  gennem	  en	  form	   for	   systematisering	   af	   innovationsprocesserne.	   Yderligere	   repræsenterer	   de	   løsnings-­‐modeller	  fra	  det	  abstrakte	  til	  mere	  konkrete	  plan.	  	  
Service	  science	  	  Det	  er	  tydeligt,	  at	  innovationsprocesserne	  inden	  for	  service	  sektoren	  er	  karakteriseret	  ved	  at	  være	   usystematiserede,	   komplekse	   og	   udefinerbare.	   Som	   et	   svar	   på	   denne	   problematik	   er	  service	   science	   opstået	   som	   et	   særskilt	   akademisk	   felt,	   der	   har	   til	   formål	   at	   kortlægge	   det	  komplekse	   service	   system	   og	   dermed	   finde	   frem	   til	   et	   fælles	   sprog	   og	   udgangspunkt	   for	  service-­‐innovation	  –	  på	  tværs	  af	  forskellige	  discipliner	  (IfM	  &	  IBM,	  2008).	  	  	  Nøgleordet	   her	   er	   netop	   systematisering	   for	   at	   kunne	   effektivisere	   service-­‐innovation:	  ”Service	   science	   is	   the	   study	   of	   service	   systems,	   which	   are	   dynamic	   value	   co-­creation	  
configurations	   of	   resources	   (people,	   technology,	   organizations,	   and	   shared	   information)”	  (Maglio	   &	   Spohrer,	   2008:18).	   Der	   søges	   mod	   at	   forbinde	   erhvervsliv	   og	   interessenter	   fra	  samfundet	   gennem	   value	   co-­creation	   med	   brugerne	   (Ng	   et	   al.,	   2009).	   Ydermere	   inddrages	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forskning,	   videnskabelige	   initiativer,	   samt	   uddannelsesmetoder	   og	   –koncepter	   inden	   for	  innovation.	  Det	  er	   sammensætningen	  og	  brugen	  af	   forskellige	   fremgangsmåder,	  der	  er	  unik	  for	  service	  science,	  som	  det	  ses	  af	  figur	  1	  (ERISS,	  u.å.).	   	  	  
	  
Figur	  2	  er	  en	  illustration	  af,	  hvordan	  service	  science	  gør	  brug	  af	  flere	  tilgange	  for	  at	  løse	  service	  
sektorens	  unikke	  problemer.	  På	  den	  måde	  er	  der	  ikke	  nogen	  relevante	  discipliner	  der	  udelukkes,	  
og	  samtidig	  muliggør	  det	  brugen	  af	  mange	  forskellige	  metoder:	  ”The	  innovative	  creation	  of	  value	  
for	  both	  customers	  and	  shareholders	  lies	  at	  the	  core	  of	  this	  interdisciplinary	  approach”	  (ERISS,	  u.å.)	  	  	  Med	  dette	  udgangspunkt	  dannes	  en	  rammesætning	  der	  passer	  direkte	  til	  service	  systemerne,	  hvormed	  der	  ikke	  behøves	  at	  referere	  til	  produktinnovation,	  når	  processer	  inden	  for	  service-­‐innovation	   skal	   forklares.	   European	   Research	   Institute	   in	   Service	   Science	   –	   ERISS	   (u.å),	  opstiller	   tre	   dogmer	   for	   denne	   rammesætning:	   “1)	   the	   conceptualization	   of	   a	   service	   as	   a	  
process;	  2)	  a	  focus	  on	  dynamic	  resources,	  such	  as	  knowledge	  and	  skills;	  and	  3)	  an	  understanding	  
of	  value	  as	  a	  collaborative	  process”.	  	  Services	  skal	  altså	  forstås	  på	  tværs	  af	  forskningsfelter	  og	  sektorer,	  før	  man	  kan	  blive	  i	  stand	  til	  at	  finde	  frem	  til	  og	  tydeliggøre	  den	  uudtalte	  viden	  i	  servicen,	  således	  at	  denne	  kan	  blive	  gjort	  tilgængelig	  og	  brugbar	  –	  også	  på	   tværs	  af	  erhvervsliv	  og	   i	  akademiske	  discipliner	  (Ng	  et	  al.,	  2009).	   På	   den	   måde	   er	   målet	   at	   etablere	   en	   akademisk	   eller	   videnskabelig	   forståelse	   og	  tilgang	   til	   at	   kunne	   designe,	   forbedre	   og	   skalere	   eksisterende	   eller	   nye	   service	   systemer	  (Maglio	  &	  Spohrer,	  2008).	  	  
Udfordringer	  Selv	  om	  service	  science	  kan	  virke	  som	  løsningen	  på	  alle	  de	  tidligere	  nævnte	  barrierer	  inden	  for	   service-­‐innovation,	   er	   der	   også	   her	   udfordringer,	   der	   skal	   imødekommes.	   Blandt	   andet	  nævner	  Chesbrough	  og	  Spohrer	   (2006),	   at	  der	   stadig	  er	  en	  dikotomi	   imellem	  de	   forskellige	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tilgange	   fra	   de	   meget	   forskellige	   akademiske	   retninger,	   hvorfor	   en	   samlet	   model	   for	  innovationsprocessen	  kan	  være	  svær	  at	  nå.	  Dog	  kan	  man	  argumentere	  for,	  at	  det	  stadig	  er	  for	  tidligt	  at	  kalde	  dette	  en	  direkte	  udfordring,	  da	  feltet	  stadig	  er	  under	  udvikling,	  og	  det	  i	  stedet	  kan	  identificeres	  som	  en	  mulighed	  for	  videre	  forskning.	  	  Videre	   nævnes	   det,	   at	   forståelsen	   for	   alle	   aktører	   og	   faktorer	   i	   service-­‐innovation	   er	   så	  kompleks,	  at	  det	  i	  sig	  selv	  kan	  være	  en	  hindring,	  eller	  et	  forhold	  der	  har	  så	  stor	  betydning	  for	  hele	   service	   systemets	   evolution,	   at	  man	   ikke	  bare	   kan	   gå	   ind	  og	  ændre	  på	  det	   (Spohrer	  &	  Maglio,	  2008).	  	  Det	   er	  klart,	   ud	   fra	  ovenstående,	   at	  det	   ikke	  er	   en	  nem	  udfordring	  at	   skulle	  udvikle	   service	  science-­‐feltet,	   netop	   fordi	   det	   kræver	   samarbejde,	   interesse	   og	   anerkendelse	   på	   tværs	   af	  akademiske	  kredse,	  men	  også	  investeringer	  i	  undervisning	  og	  forskning,	  hvilket	  er	  en	  opgave	  både	  for	  de	  siddende	  regeringer	  og	  for	  erhvervslivet,	  der	  kan	  siges	  at	  være	  modtagere	  på	  den	  anden	   side	   (Maglio	   &	   Spohrer,	   2008).	   Der	   skal	   skabes	   tilhørsforhold	   for	   hver	   disciplin	   og	  specielt	   forskere	   skal	   kunne	   se	   værdien	   i	   at	   ”…transfer	   through	   a	   plurality	   of	   mechanisms	  
rather	  than	  merely	  through	  publications”	  (Ng	  et	  al.,	  2009:17).	  	  Det	  er	  et	  felt,	  der	  stadig	  er	  så	  nyt,	  at	  der	  mangler	  grundige	  analyser	  af	  systemerne	  og	  struk-­‐turerne	  og	  de	  enkelte	  dele	  af	   service-­‐innovationen	  –	  mest	  af	  alt	   fordi	  behovet	   for	  det	  brede	  samarbejde	  kræver	  det	  (Ng	  et	  al.,	  2009).	  	  
Offentligt/privat	  samarbejde	  I	  forhold	  til	  det	  øgede	  fokus	  på,	  at	  tværdisciplinære	  samarbejder	  kan	  være	  løsningsmodeller	  til	   service-­‐innovation,	   er	   det	   ikke	   underligt,	   at	   offentlige	   instanser	   som	   eksempelvis	  universiteterne	  bliver	  sat	  i	  spil	  som	  endnu	  en	  løsningsmodel	  og	  kan	  nemt	  ses	  i	  forlængelse	  af	  service	  science	  begrebet.	  	  Det	  offentlige/private	  samarbejde	  kan	  ”…leverage	  the	  efficiency	  of	  R&D	  and	  are	  thus	  a	  critical	  
aspect	   of	   a	   nation’s	   innovation	   system”	   (Link,	   2006:1).	   Selv	   om	   dette	   er	   rettet	   mod	   den	  egentlige	   produkt-­‐innovation-­‐proces,	   vil	   det	   i	   dette	   afsnit	   diskuteres,	   hvorledes	   det	   offent-­‐lige/private	  samarbejde	  også	  kan	  have	  betydning	  for	  service-­‐innovation.	  Særligt	  vil	  der	  være	  fokus	  på	  universiteterne	  som	  repræsentanter	  for	  det	  offentlige.	  	  Diskussionen	  om	  universiteternes	  rolle	  overfor	  industrien	  eller	  erhvervslivet	  har	  stået	  på	  de	  sidste	   mange	   årtier,	   og	   der	   er	   stadig	   ikke	   nået	   frem	   til	   en	   egentlig	   enighed	   (Etzkowitz	   &	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Leydesdorff,	  2000),	  hvorfor	  det	  er	  et	  fænomen	  uden	  en	  præcis	  definition	  og	  klar	  afgrænsning	  (Link,	  2006).	  Dog	  er	  det	  tydeligt,	  at	  der	  i	  vores	  videnssamfund	  er	  et	  stort	  potentiale	  og	  behov	  for,	  at	  universiteterne	  træder	  ind	  på	  scenen	  som	  medspiller	  (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000).	  	  Tidligere	   har	   universiteternes	   rolle	   i	   samfundet	   og	   den	   økonomiske	   udvikling	   handlet	   om,	  hvordan	   den	   akademiske	   viden	   blev	   genereret	   på	   universiteterne,	   og	   kom	   ud	   via	   publi-­‐kationer,	   PhD’ere	   eller	   vidensarbejdere	   –	   de	   færdiguddannede	   (Antonelli	   et	   al.,	   2010).	  Universitetet	   har	   ladet	   forskning	   komme	   ud	   på	   markedet,	   og	   så	   har	   det	   været	   op	   til	   den	  enkelte	  virksomhed,	  om	  de	  kunne	  tage	  imod	  den.	  Universiteterne	  har	  ikke	  direkte	  lyttet	  efter	  den	   aktuelle	   efterspørgsel	   fra	   virksomhedernes	   egne	   forsknings-­‐	   og	   udviklingsafdelinger	  (Antonelli	  et	  al.,	  2010).	  	  Den	  nye	  forståelse	  af,	  hvordan	  vi	  forbruger	  viden,	  og	  også	  hvordan	  vi	  genererer	  den,	   lægger	  op	   til	   en	   holdningsændring	   hos	   universiteterne	   som	   ophavsmænd	   til	   store	   dele	   af	   denne	  viden,	   da	   ”…this	   shift	   seems	   to	   support	   the	   idea	   that	  
scientific	  production	  benefits	   from	  agglomeration	  and	  
concentration	   of	   different	   research	   organizations	   and	  
from	   interaction	   between	   firms	   and	   universities”	  (Antonelli	  et	  al.,	  2010:154).	  	  Dette	  forhold	  betegnes	  som	  ”triple	  helix”,	  hvilket	  er	  et	  begreb,	   der	   dækker	   over	   hvordan	   potentialet	   for	  innovation	   og	   økonomisk	   udvikling,	   i	   højere	   grad	  ligger	   hos	   universiteterne	   –	   og	   specielt	   opstår	   i	  samarbejdet	  mellem	  universitet,	  industri	  og	  regering	  (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000).	  I	  dette	  samspil	  skal	  der	   skabes	   rammer	   og	   kommunikationskanaler	   for	  videndeling	   og	   –produktion	   (The	   Triple	   Helix	  Research	   Group,	   u.å.).	   Dette	   samarbejde	   er	   i	   sig	   selv	  ikke	   en	   ny	   foranstaltning,	   men	   det	   er	   dynamikkerne	   og	   de	   overlappende	   sfærer,	   der	   har	  ændret	  sig	  drastisk	  de	  seneste	  år	  (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000).	  Som	  det	  ses	  af	  figur	  3,	  er	  denne	  struktur	  ”…generating	  a	  knowledge	   infrastructure	   in	  terms	  of	  overlapping	   institutional	  
spheres,	  with	  each	  taking	  the	  role	  of	   the	  other	  and	  with	  hybrid	  organizations	  emerging	  at	   the	  
interfaces…”	   (Etzkowitz	   &	   Leydesdorff,	   2000:111).	   Figuren	   skal	   altså	   ses	   som	   en	   måde	   at	  forklare	  den	  sociale	  kontekst	  omkring	  forskning	  og	  samarbejde.	  	  
Figur	  3	  viser	  Triple	  Helix	  samarbejdet	  
mellem	  industri,	  stat	  og	  academia,	  og	  viser	  
de	  overlappende	  kompetenceområder	  
(Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000)	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Et	  yderligere	  synspunkt	  præsenteres	  af	  Albert	  Link	  (2006),	  og	  af	  dette	  fremgår	  det,	  at	  som	  en	  del	  af	  det	  nationale	  innovationssystem	  har	  universiteterne	  muligheden	  for	  at	  videreformidle	  og	  facilitere	  viden.	  Med	  dette	  menes,	  at	  det	  høje	  akademiske	  niveau	  kan	  formidles	  således,	  at	  det	  kan	  blive	  brugbart	  i	  flere	  henseender	  end	  rent	  akademisk.	  På	  den	  måde	  kan	  både	  univer-­‐siteterne,	   og	   den	   forskning	   der	   foretages	   her	   drage	   nytte	   af	   interaktioner	  med	   industrielle	  partnere	  (Antonelli	  et	  al.,	  2010).	  	  	  	  	   	  En	   vigtigt	   del	   af	   samarbejdet	   på	   tværs	   af	   det	   offentlige	   og	   private	   er	   de	   netværk,	   der	   kan	  etableres.	   Det	   kan	   siges	   at	   være	   en	   forudsætning	   for	   de	   kommunikationskanaler	   og	   over-­‐lapninger,	  der	   er	   illustreret	   i	   ovenstående	   figur,	   at	  disse	  netværk	  eksisterer.	  Antonelli	   et	   al.	  (2010)	  argumenterer	  for,	  at	  det	  er	  strukturen	  i	  services	  –	  interaktionen	  mellem	  forbruger	  og	  producent	   –	   der	   er	   med	   til	   at	   øge	   fokus	   på	   udvekslingen	   af	   viden	   mellem	   individer,	   hvor	  universiteter	  og	  industri	  også	  i	  bred	  forstand	  kan	  forstås	  som	  et	  sådan	  individ.	  	  Dog	   viser	   forskning,	   at	   der	   ikke	   er	   en	   færdig	   opskrift	   på,	   hvordan	   et	   succesfuldt	   offentligt/	  privat	  samarbejde	  kan	  stables	  på	  benene	  (Sundbo,	  2009).	  Foranstaltningerne	  kan	  tilskyndes	  af	   staten,	  men	   ikke	  direkte	  kontrolleres	   (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	   2000).	  Grunden	   til	   dette	  kan	  findes	  i,	  at	  netværkene	  ikke	  er	  direkte	  rationelle,	  men	  ”…also	  a	  place	  for	  social	  interaction	  
and	   the	   building	   of	   social	   relations	   outside	   the	   innovation	   purpose…”	   (Sundbo,	   2009:29).	  Muligheden	  for	  at	  opbygge	  netværk	  og	  interaktioner	  der	  ikke	  kun	  drejer	  sig	  om	  den	  egentlige	  innovationsopgave	  eller	  –proces,	  kan	  være	  med	  til	  at	  påvirke	  det	  omkringliggende	  samfund	  eller	  økosystem,	  hvilket	  er	  specielt	  tydeligt	  i	  turisme-­‐sektoren	  (Sundbo,	  2009).	  	  	  Disse	  diverse	  og	  dynamiske	  netværk	  sikrer	  høj	  fleksibilitet,	  hvor	  alle	  typer	  af	  interessenter	  er	  repræsenteret	   (Sundbo,	   2009).	   Ud	   fra	   triple	   helix-­‐tankegangen	   opstår	   der	   hele	   tiden	   nye	  netværk,	  der	  er	  dynamiske	   i	  den	   forstand,	  at	  de	  kan	  ændre	  struktur	  og	   til	  dels	  også	   formål,	  som	  projektet	  skrider	  frem	  (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000).	  	  Diversiteten	   og	   adgangen	   til	   en	   bred	   vifte	   af	   videnskaber,	   kan	   gøre	   universitetet	   sammen-­‐ligneligt	   med	   konsulentvirksomheder	   (Etzkowitz	   &	   Leydesdorff,	   2000),	   hvilket	   virkelig	  understreger	   de	   flydende	   grænser	  mellem	   de	   forskellige	   sfærer	   som	   vist	   i	   figur	   3:	   univer-­‐sitetet	  påtager	  sig	  en	  rolle,	  der	  ellers	  er	  kendt	  fra	  det	  private	  erhvervsliv.	  Endvidere	  kan	  den	  offentlige	   institution	   både	   være	  med	   i	   udvikling	   og	   research	   samtidig	  med,	   at	   de	   også	   kan	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fungere	   som	   mægler	   i	   uenigheder,	   uden	   at	   have	   deciderede	   interessekonflikter	   i	   udfaldet,	  hvilket	  er	  noget	  private	  virksomheder	  kan	  have	  svært	  ved	  at	  afskrive	  sig	  fra	  (Link,	  2006).	  Et	  yderligere	  eksempel	  på	  overlappet	  mellem	  kompetencer	  og	  roller	  kan	  ses,	  når	  de	  offentlige	  institutioner	  overtager	  rollen	  som	  dem,	  der	  driver	  innovationsprocessen,	  og	  dermed	  fungerer	  som	   intraprenører	   –	   hvilket	   dog	   kræver	   en	   særlig	   entreprenant	   strategi	   for	   at	   kunne	   virke	  optimalt	  (Sundbo,	  2009).	  Dette	  vil	  blive	  belyst	  senere,	  da	  det	  netop	  er	  denne	  rolle	  som	  Service	  Science	  Factory	  adskiller	  sig	  ved	  at	  tage.	  	  
Udfordringer	  Det	  offentlige/private	  samarbejde	  er	   ikke	  en	  endegyldig	   løsning	  til	  de	  barrierer,	  der	  præger	  service-­‐innovation,	  da	  de	  sociale	  samspil	  og	   interaktioner	  er	  meget	  eksplicitte	   i	  de	  netværk,	  som	   hele	   samarbejdet	   er	   bygget	   op	   omkring,	   og	   udfordringen	   i	   denne	  model	   bliver	   derfor,	  hvordan	  man	   skal	   udnytte	   og	   strukturere	   de	   forskellige	   kompetencer	   i	   netværket	   (Sundbo,	  2009).	  	  En	  endnu	  større	  udfordring	   i	  denne	  konstellation	  har	  dog	  med	  strukturen	   i	  det	  offentlige	  at	  gøre:	  ”The	  bureaucratic	  rigidity	  of	  the	  participating	  public	  institutions	  has	  also	  been	  found	  to	  be	  
a	  barrier	  to	  innovation”	  (Sundbo,	  2009:28).	  Der	  er	  mange	  processer	  i	  det	  offentlige,	  der	  tager	  sin	   tid,	   og	   innovationsprocesser	   kan	   også	   være	   iblandt	   disse.	   Sundbo	   (2009)	   påpeger,	  hvordan	   samarbejdet	   ofte	   kræver	   en	   kultur-­‐	   og	   holdningsændring	   i	   forhold	   til	   arbejde	  sammen	  på	  tværs,	  hvilket	  er	  noget,	  der	  skal	  arbejdes	  med	  på	  lokalt	  niveau.	  Der	  skal	  fokus	  på	  bottom-­‐up	   processer	   og	   konstruktive	   feedback-­‐mekanismer,	   for	   at	   samarbejdet	   kan	   være	  succesfuldt	  (Etzkowitz	  &	  Leydesdorff,	  2000).	  	  	  Det	  offentlige/private	  samarbejde	  er	  altså	   i	   sig	  selv	   ikke	  en	  direkte	  måde	  at	  overkomme	  de	  tidligere	   nævnte	   barriere	   for	   service-­‐innovation,	   men	   kan	   være	   en	   måde	   at	   få	   stablet	   et	  funktionelt	  netværk	  op	  omkring	  processerne,	  og	  derigennem	  rekvirere	  den	  nødvendige	  viden	  for	  at	  kunne	  lykkedes	  i	  service	  science-­‐modellen.	  	  Sundbos	   (2009)	   undersøgelser	   viste,	   hvordan	   de	   offentlige/private	   netværk	   kan	   være	  gavnlige	  og	  succesfulde	  i	  forhold	  til	  service-­‐innovation,	  men	  viste	  dog	  også,	  at	  der	  ikke	  var	  en	  direkte	   model,	   der	   kunne	   bruges.	   Dog	   kan	   universiteterne	   blive	   en	   vigtig	   medspiller	   for	  private	   virksomheder	   i	   at	   skabe	   vellykkede	   innovationsprocesser	   igennem	   deres	   rolle	   som	  vidensinstitution	  på	  markedet	  (Antonelli	  et	  al.,	  2010).	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Service	  laboratorium	  På	  trods	  af	  at	  vi	  er	  i	  overgangen	  mellem	  to	  paradigmer,	  er	  der	  tendenser	  mod	  (Sundbo,	  2010),	  at	  der	  bliver	  hentet	  inspiration	  fra	  den	  industrielle	  tankegang	  i	  udviklingen	  af	  nye	  metoder	  til	  service-­‐innovation.	  Dette	  ses	  helt	  konkret	  i	  Sundbo	  og	  Sørensens	  (2013)	  undersøgelser	  af	  et	  innovations-­‐laboratorium	  i	  en	  dansk	  forsikringsvirksomhed,	  der	  blev	  oprettet	  som	  et	   forsøg	  på	   at	   systematisere	   og	   effektivisere	   innovationsprocesserne	   blandt	   andet	   gennem	   invol-­‐veringen	  af	  både	  ansatte	  og	  brugere.	  	  Det	   undersøgte	   laboratorium	   er	   en	   integreret	   del	   af	   virksomheden,	   hvor	   både	   brugere	   og	  ansatte	  mødes	  i	  forsøg	  på	  at	  skabe	  forsikrings-­‐service-­‐innovation.	  	  Definitionen	  af	  laboratoriet	  lyder	  således:	  	  ”…	   an	   organisational	   unit	   operating	   as	   an	   open	   and	   dynamic	   structure-­
network,	  that	  uses	  instrumental	  innovation	  methods,	  and	  that	  involves	  internal	  
and	  external	  actors	  in	  experiments	  in	  physical	  laboratories	  as	  well	  as	  in	  real	  life	  
in	  order	  to	  test	  and	  develop	  new	  and	  improved	  services”	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013:forthcoming).	  	  Ud	  fra	  service	  science-­‐tankegangen	  –	  inddragelsen	  af	  metoder	  fra	  flere	  forskellige	  teoretiske	  diskurser	  –	  bringes	   flere	   teorier	  og	  metoder	   i	   spil	   for	  at	  kunne	  analysere,	  hvordan	  sådan	  et	  laboratorium	   fungerer	   i	   praksis.	   Blandt	   andet	   bruges	   Actor	   Network	   Theory,	   Strategic	  
Reflexivity	  theory,	  og	  New	  Service	  Development	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  Det	  er	  en	  vigtig	  del	  af	   innovationslaboratoriet,	   at	  man	  ser	   forskellen	  og	   styrken	  ved	  at	   tage	  innovationen	   tilbage	   i	   et	   laboratorie-­‐miljø,	   men	   med	   fokus	   på	   de	   sociale	   processer	   som	  centrale	   elementer	   i	   at	   skabe	   radikal	   innovation.	   Forskellen	   ses	   tydeligt	   i	   den	   mere	   åbne	  tilgang,	  og	  de	  kreative	  udviklingsmetoder	  der	  gøres	  brug	  af	  i	  innovationslaboratoriet	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  Gennem	  analysen	   af	   innovationslaboratoriet	   præsenteres	   fire	   elementer,	   der	   karakteriserer	  stedet	  og	  konceptet	  og	  danne	  en	  rammesætning	  for	  en	  mulig	  løsningsmodel	  til,	  hvordan	  man	  kan	  systematisere	  en	  innovationsproces	  og	  måske	  danne	  grobund	  for	  fremtidige	  innovations-­‐laboratorier.	  De	   fire	  elementer	  vil	  blive	  grundigere	  gennemgået	  og	  diskuteret	   senere,	  da	  de	  danner	  rammen	  for	  analysen	  af	  the	  Service	  Science	  Factory,	  der	  i	  sin	  struktur	  har	  mange	  af	  de	  samme	  karakteristika	   som	  dette	   innovationslaboratorium.	  Derfor	  kun	  en	  kort	  præsentation	  her:	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1)	  Det	  strukturelle	  netværk	  som	  laboratoriet	  er	  bygget	  op	  omkring,	  og	  som	  gør	  det	  muligt	  at	  tilgodese	  både	  top-­‐down-­‐push	  og	  bottom-­‐up-­‐pull,	  som	  blev	  nævnt	  tidligere,	  da	  der	  er	  fokus	  på	  at	  involvere	  både	  de	  eksterne	  netværk	  i	  form	  af	  brugere	  og	  det	  interne	  netværk	  af	  ansatte	  og	  den	  struktur,	  der	  ligger	  i	  det	  interne	  hierarki	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  2)	   De	   roller	   og	   forbindelser	   der	   opstår,	   og	   som	   de	   forskellige	   aktører	   kan	   udfylde.	   Denne	  karakteristik	  er	  bygget	  på	  samspillet	  mellem	  de	  forskellige	  aktører	  og	  deltagere	  i	  innovations-­‐processen	   i	   laboratoriet.	   På	   grund	   af	   laboratoriets	   struktur	   (og	   netværk)	   muliggøres	  deltagelse	  fra	  en	  divers	  skare	  af	  mennesker	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  3)	  De	  materielle	  faktorer	  i	  og	  omkring	  innovationsprocesserne.	  Et	  element	  der	  viser	  sig	  vigtigt	  er	  netop	  den	  fysiske	  ramme,	  der	  bliver	  skabt	  rundt	  om	  innovations-­‐processen	  ved	  at	  opsætte	  fysiske	  scener	  og	  gennem	  teknologiske	  design	  skabes	  grobund	  for	  et	  kreativt	  miljø,	  hvor	  der	  er	  mulighed	  for	  at	  tænke	  anderledes	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  4)	   De	   værktøjer	   eller	   instrumenter,	   i	   overført	   betydning,	   der	   kan	   bruges	   og	   udvikles	   i	   et	  innovations-­‐forløb.	   Her	   kan	  man	   se	   på	   processer	   og	   forløb	   som	   eksempelvis	   den	   klassiske	  stage	   gate	   model	   (Sundbo	   &	   Sørensen,	   2013),	   der	   i	   modereret	   form	   kan	   bruges	   til	   at	  systematisere	  de	  kreative	  processer,	  så	  de	  ender	  ud	  i	  egentlige	  innovationer.	  	  	  Laboratoriet	   er	   qua	   disse	   fire	   elementer	   en	   åben,	   dynamisk	   enhed	   integreret	   i	   en	   service-­‐virksomhed,	   hvor	   der	   gøres	   op	   med	   de	   gængse	   forestillinger	   om,	   at	   service-­‐innovation	   er	  usystematisk.	   Dette	   gøres	   ved	   at	   bruge	   fysiske	   rammer	   og	   specielt	   designede	  metoder,	   der	  fordrer	  systematisk	  research	  og	  udvikling	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  På	  den	  måde	  kan	  der	  helt	   konkret	   skabes	   en	   kultur	   omkring	   service-­‐innovation,	   og	   dermed	   også	   de	   rammer	   og	  procedurer	  der	  kan	  være	  brug	  for.	  	  Netop	   kulturen	   omkring	   service-­‐innovation	   er	   af	   afgørende	   betydning	   i	   laboratoriet.	   Ind-­‐dragelsen	  af	  medarbejdere	  har	  stor	  betydning	  for	  den	  efterfølgende	  implementeringsperiode,	  da	  de	  konkrete	  forhold	  på	  arbejdspladsen	  bliver	  en	  integreret	  del	  af	  innovationen.	  Ligeledes	  inddrages	  også	  kunder	  og	  forskere	  i	  processen,	  hvilket	  kan	  siges	  at	  gøre	  fremgangsmåden	  til	  en	   kombination	   af	   elementer	   både	   fra	   service	   science	   og	   fra	   det	   offentlige/private	   sam-­‐arbejde,	  men	  også	  give	  mulighed	  for	  at	  alle	  dele	  af	  værdikæden	  –	  fra	  top	  til	  bund	  –	  kan	  være	  en	  del	  af,	  og	  katalysator	  for	  innovationsprocessen.	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Udfordringer	  Som	  med	  de	  andre	  løsningsmodeller	  er	  der	  også	  nogle	  udfordringer	  for	  service-­‐innovations-­‐laboratoriet.	  Blandt	  andet	  kan	  der	  opstå	  tvivl	  om	  enhedens	  rolle	  i	  virksomheden,	  hvilket	  kan	  skabe	  ”…some	  confusion	  in	  the	  organisation	  about	   its	  role	  and	  introduces	   latent	  conflicts	  with	  
existing	  units	   that	  may	   feel	   their	  power	  and	  position	   threatened	  by	   this	  new	  unit”	   (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013:forthcoming).	  Undersøgelser	  af	  laboratoriet	  viser	  yderligere,	  at	  det	  kan	  være	  en	  hindring	  både	  at	  skulle	  tage	  sig	  af	  det	  sædvanlige	  arbejde	  og	  derudover	  være	  med	  til	  at	  øge	  det	  entreprenante	  mindset	  i	  virksomheden	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  Dette	  er	  ét	  eksempel	  på,	  hvorfor	  det	  kan	  være	  svært	  at	  lave	  nogle	  generelle	  regler	  og	  rammer	  for	  et	  service-­‐innovations	  laboratorium.	  Dog	  kan	  der	  ud	  fra	  de	  undersøgelser,	  der	  er	  fortaget	  godt	   argumenteres	   for	   en	   tendens	   mod	   en	   specifik	   og	   brugbar	   systematik	   af	   innovations-­‐processerne.	  Under	  alle	  omstændigheder	  må	  det	   siges	  at	  være	  et	   spændende	   forsøg	  at	   tage	  innovationsprocessen	  tilbage	  i	  en	  ramme,	  som	  service-­‐innovation	  har	  prøvet	  at	  løsrive	  sig	  fra	  –	  nemlig	  produktinnovations	  tanken	  som	  må	  siges	  at	  være	  indbegrebet	  i	  et	  laboratorium.	  
Delkonklusion	  Disse	   tre	   løsningsmodeller	   er	   ikke	   et	   endegyldigt	   svar	   på,	   hvordan	   man	   overkommer	  barrierer	  inden	  for	  service-­‐innovation,	  men	  viser	  et	  udsnit,	  der	  repræsenterer	  nye	  bevægelser	  og	  tendenser.	  I	  nedenstående	  tabel	  er	  de	  tre	  løsningsmodeller	  opsummerede	  i	  henhold	  til	  det	  overordnede	  fokus,	  den	  teoretiske	  forankring,	  hvad	  de	  specifikt	  forslår	  som	  løsning,	  samt	  de	  udfordringer	  der	  er.	  Man	  kan	  på	  sin	  vis	  sige,	  at	  service	  science	  er	  en	  overordnet	  tilgang	  til	  en	  øget	  systematisering,	  og	  det	  offentlige/private	  samarbejde	  kan	  ses	  som	  en	  forlængelse	  heraf,	  men	  kan	  samtidig	  give	  konkrete	  perspektiver	  på,	  hvordan	  man	  opnår	  de	  ønskede	  netværk	  og	  dermed	  en	  øget	  videndeling,	  der	  kan	  optimere	  innovationsprocessen.	  Innovationslaboratoriet	  kan	   ses	   som	   en	   konkret	   fremgangsmåde,	   hvor	   elementer	   fra	   både	   service	   science	   og	  offentligt/privat	  samarbejde	  er	  taget	  i	  brug.	  	  	  Ud	  fra	  disse	  tre	  modeller	  ses	  der	  en	  klar	  tendens	  til,	  at	  der	  skal	   forenes	  viden	  og	  metodiske	  tilgange	  på	   tværs	  af	  de	   traditionelle	   felter	   for	  at	   få	  en	   fyldestgørende	   innovationsproces,	  og	  dermed	  give	  innovationerne	  liv	  på	  markedet.	  Samtidig	  er	  det	  også	  tydeligt,	  at	  der	  ikke	  endnu	  er	  en	  fastlagt	  og	  uproblematisk	  løsning	  til,	  hvordan	  man	  overkommer	  de	  tidligere	  beskrevne	  barrierer.	  Det	   kan	  diskuteres,	   hvorvidt	  det	   stadig	   er	   for	   tidligt	   at	   kunne	  komme	   frem	   til	   en	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endelig	  løsning,	  eller	  om	  der	  overhovedet	  findes	  en	  sådan,	  da	  enhver	  innovations-­‐situation	  er	  unik	  på	  grund	  af	  det	  personafhængige	  aspekt.	  På	  den	  anden	  side	  kan	  man	  sige,	  at	  man	  stadig	  er	  i	  eksperimenterings-­‐fasen,	  hvor	  forskellige	  muligheder	  prøves	  af,	  og	  via	  disse	  modeller	  kan	  man	  se	  en	  rød	  tråd	  til,	  hvordan	  udfordringerne	  i	  service-­‐innovation	  kan	  løses	  og	  med	  hvilke	  virkemidler.	  	  	  
	   Service	  Science	   Offentligt/privat	  
samarbejde	  
Innovationslabora-­
torium	  
Fokus	   Overordnet	  metodisk	  tilgang	   Overordnet	  tilgang	  til	  rollefordeling	  og	  netværk	   Konkret	  model	  for	  udførsel	  
Teoretisk/	  
videnskabelig	  
forankring	  
Kombinationen	  af	  tværfaglige	  discipliner	  for	  at	  løse	  unikke	  service-­‐problemer	  gennem	  systematisering.	  
Triple	  Helix	  –	  overlappende	  kompetenceområder.	  	   Kombinationen	  af	  netværk,	  roller,	  materielle	  faktorer	  og	  særlige	  værktøjer	  til	  at	  opnå	  systematisering	  
Løsninger/	  
metoder	  
Inkludere	  både	  teknologiske	  og	  ikke-­‐teknologiske	  innovationsløsninger	  i	  service-­‐sektoren.	  
Netværksbaseret	  samarbejde	  om	  videndeling.	  	  Dynamisk	  fleksibilitet	  
Kombination	  af	  bl.a.	  service	  science	  og	  co-­‐creation	  i	  en	  fysisk	  lokation	  giver	  unikke	  innovations-­‐løsninger	  
Udfordringer	   Sammenkoblingen	  af	  de	  forskellige	  discipliner.	  	  
Bureaukrati	  og	  behovet	  for	  en	  holdningsændring	  i	  systemet.	  	  	  
Forankringen	  i	  virksomheden	  og	  dens	  gældende	  rollefordeling.	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Case:	  Service	  Science	  Factory	  Der	   er	   flere	   løsningsmodeller	   til	   de	   barrierer,	   der	   kan	   opstå	   i	   forbindelse	   med	   service-­‐innovation.	  Det	  er	  tydeligt,	  at	  der	  i	  hver	  løsningsmodel,	  stadig	  er	  nogle	  udfordringer	  for	  at	  få	  de	  optimale	  processer	  op	  at	  køre	  for	  dermed	  at	  skabe	  service-­‐innovationer.	  I	  dette	  afsnit	  vil	  Service	   Science	   Factory	   blive	   analyseret	   med	   det	   formål	   at	   finde	   frem	   til,	   hvad	   deres	  løsningsmodel	   kan	   tilbyde,	   og	  hvordan	  der	   gøres	   brug	   af	   elementer	   fra	   flere	   af	   de	   tidligere	  nævnte	   modeller;	   både	   service	   science,	   det	   offentlige/private	   samarbejde,	   og	   specielt	  innovationslaboratoriet.	  Da	  SSF	  og	   innovationslaboratoriet	  har	  mange	  aspekter	  til	   fælles,	  vil	  de	   fire	   elementer,	   der	   blev	   præsenteret	   tidligere,	   danne	   rammen	   om	   analysen,	   da	   det	   er	  vigtige	  parametre	  for	  et	  innovationslaboratorium,	  som	  vist	  af	  Sundbo	  og	  Sørensen	  (2013).	  	  I	  denne	  opbygning	  er	  det	  vigtigt	  at	  huske	  på,	  at	  det	  innovationslaboratorium	  som	  Sundbo	  og	  Sørensen	   (2013)	   undersøger,	   adskiller	   sig	   fra	   SSF	   på	   det	   væsentlige	   punkt,	   at	   innovations-­‐laboratoriet	   er	   en	   integreret	   del	   af	   en	   virksomhed,	   hvorimod	   SSF	   er	   et	   sted,	   virksomheden	  tager	  hen	   for	  at	   ”outsource”	   sin	   innovationsproces.	  Det	  kan	  diskuteres,	  hvor	   stor	  betydning	  det	  har	  for	  selve	  opbygningen	  af	  stedet,	  men	  det	  kan	  antages	  at	  gøre	  en	  forskel	   i	  den	  måde,	  virksomheden	  bruger	  eller	  går	  til	  processen	  på,	  når	  det	  er	  en	  del	  af	  virksomheden,	  og	  når	  det	  er	   folk	   udefra,	   der	   skal	   facilitere.	   Dette	   vil	   blive	   diskuteret	   senere.	   Ligeledes	   vil	   proble-­‐matikken	   omkring	   den	  manglende	   implementering	   af	   de	   færdige	   løsninger	   blive	   diskuteret	  løbende.	  Dette	  afsnit	  bliver	  således	  et	  forsøg	  på	  at	  forstå	  SSF’s	  opbygning	  gennem	  en	  analyse,	  der	  tager	  afsæt	  i	  den	  teoretiske	  forståelse,	  observationer	  og	  interviews	  af	  de	  mennesker,	  der	  er	  en	  del	  af	  Service	  Science	  Factory.	  Alt	  dette	  for	  at	  kunne	  svare	  på	  problemformuleringen:	  Hvordan	  kan	  
Service	  Science	  Factory	  være	  en	  løsningsmodel	  for	  de	  barrierer	  og	  udfordringer,	  der	  findes	  inden	  
for	  service-­innovation.	  	  
Miljø	  Maastricht	   Universitet	   er	   placeret	   i	   Provins	   of	   Limburg,	   som	   kan	   siges	   at	   være	   en	   lidt	  afskærmet	   del	   af	   Holland.	   Universitetet	   er	   opdelt	   i	   fire	   fakulteter:	   School	   of	   Business	   &	  Economics,	  Health,	  Psychology	  og	  Law	  (Interview	  1).	  Der	  er	  ikke	  nogle	  tekniske	  videnskaber	  repræsenteret	   på	   universitetet.	   Provins	   of	   Limburg	   er	   et	   område,	   der	   tidligere	   har	   været	  kendt	   for	   deres	  minedrift,	   men	   da	   denne	   blev	   nedlagt,	   besluttede	  man	   at	   gøre	   området	   til	  videns-­‐område,	   hvorfor	   Maastricht	   universitet	   blev	   grundlagt	   i	   1972,	   og	   området	   er	   i	   dag	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præget	   af	   en	   høj	   repræsentation	   af	   vidensinstitutioner	   –	   såsom	   tekniske	   skoler	   og	   høj-­‐teknologiske	  sammenslutninger	  (Interview	  1).	  Udover	  universitetets	  oprettelse	  valgte	  man	  at	  placere	   en	   masse	   af	   de	   offentlige	   institutioner	   i	   dette	   distrikt.	   Eksempelvis	   det	   nationale	  skattekontor,	  et	  af	  Hollands	  største	  pensionsselskaber,	  Smart	  Services	  Hub2	  og	  det	  nationale	  center	  for	  statistik,	  bare	  for	  at	  nævne	  nogle	  få	  (Interview	  1).	  På	  trods	  af	  dette	  er	  en	  af	  de	  helt	  store	  udfordringer	   for	  området	  mangel	  på	  akademiske	  arbejdspladser,	  hvorfor	  mange	  af	  de	  studerende	  flytter,	  når	  de	  er	  færdige	  med	  deres	  uddannelse.	  Ligeledes	  slås	  området	  med	  den	  generelle	  hollandske	  opfattelse,	  at	  denne	  provins	  ikke	  er	  en	  rigtig	  del	  af	  Holland,	  hvorfor	  der	  ikke	   er	   et	   særlig	   stort	   nationalt	   fokus	   på	   det,	   der	   sker	   i	   området	   (Interview	  1).	   Dog	   er	   der	  alligevel	   mange	   planer	   om	   regional	   udvikling	   af	   vidensinstitutioner,	   hvilket	   betyder	   store	  indsatser	  for	  vækst	  og	  videndeling	  (Interview	  1).	  	  
Konceptet	  Service	   Science	   Factory	   blev	   startet	   som	   et	   forsøg	   på	   at	   udnytte	   de	   interne	   ressourcer	   på	  universitetet	  til	  at	  skabe	  en	  indkomst,	  der	  var	  uafhængig	  af	  den	  offentlige	  bevilling.	  Ideen	  er,	  at	  servicevirksomheder	  kan	  komme	  til	  SSF,	  hvis	  de	  har	  et	  service-­‐problem	  eller	  –udfordring,	  som	  de	   ikke	  selv	  har	  mulighed	   for	  at	   løse	  eller	  udvikle	  på.	  Når	  SSF	  er	  blevet	   informeret	  om	  projektets	   omfang	   og	   indhold,	   sammensætter	   de	   en	   gruppe	   bestående	   af	   nøje	   udvalgte	  studerende	  og	   forskere,	   der	   så	   i	   samarbejde	  med	  udvalgte	  medarbejdere	   fra	   virksomheden	  skal	   bruge	   otte	   uger	   på	   at	   komme	   frem	   til	   en	   løsningsmodel	   på	   denne	   udfordring	   under	  vejledning	  fra	  en	  af	  SSF’s	  projektledere	  (Interview	  1).	  I	  løbet	  af	  disse	  otte	  uger	  er	  der	  fastlagt	  et	  møde	   én	   gang	   om	   ugen,	   og	   ellers	   arbejdes	   der	   i	  mindre	   grupper	   (Interview	   4).	   Det	   otte	  ugers	   forløb	   ender	   ud	   i	   en	   præsentation	   af	   de	   resultater,	   der	   er	   nået,	   og	   de	   eventuelle	  konkrete	   løsninger	   der	   er	   fundet	   frem	   til.	   Hvordan	   og	   om	   virksomheden	   så	   vil	   bruge	  løsningen,	   er	   helt	   op	   til	   dem	   selv.	   Prisen	   for	   at	   deltage	   i	   et	   forløb	   er	   omkring	   45.000€	  (Interview	   1).	   Pengene	   går	   til	   universitetet,	   og	   nogle	   af	   de	   penge	   skal	   videregives	   til	   de	  forskere	  der	  er	  med	  i	  forløbet.	  De	  studerende	  deltager	  ulønnet	  (Interview	  4).	  	  	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  2	  Et	  partnerskab	  mellem	  16	  forskellige	  service	  virksomheder,	  vidensinstitutioner	  og	  offentlige	  virksomheder.	  Se	  evt.	  www.smartserviceshub.nl	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Visionen	  for	  Service	  Science	  Factory	  handler	  i	  høj	  grad	  om	  at	  skabe	  værdi	  for	  sine	  kunder	  på	  flere	   niveauer	   (Interview	  1):	   For	   det	   første	   gennem	  den	   unikke	   sammensætning	   af	   videns-­‐ressourcer	   i	   form	   af	   både	   forskere	   fra	   universitetet,	   studerende	   og	   virksomhedens	   ansatte.	  For	   det	   andet,	   vil	   Service	   Science	   Factory	   ikke	   bare	   være	   som	   et	   konsulentbureau,	   der	   får	  stillet	   en	   opgave,	   og	   derefter	   afleverer	   en	   løsning.	   De	   vil	   i	   stedet	   have	   fokus	   på	   at	   skabe	  innovationsprocesser,	  der	   inkluderer	  både	  brugere	  og	  medarbejdere	   for	  at	   skabe	   løsninger,	  der	  er	  forankret	  i	  den	  konkrete	  virksomhed,	  og	  hvor	  den	  akkumulerede	  viden	  forbliver	  en	  del	  af	  virksomhedens	  intellektuelle	  ejendom	  (Service	  Science	  Factory,	  u.å._1).	  	  Man	  kan	  argumentere	  for,	  at	  der	  gennem	  forløbet	  hos	  SSF	  er	  en	  reel	  mulighed	  for	  at	  komme	  frem	  til	  radikale	  service-­‐innovationer,	  der	  er	  mere	  end	  overleveringer	  mellem	  individer,	  men	  skræddersyede,	  nye	  løsninger	  på	  service-­‐problemer	  eller	  -­‐udfordringer.	  	  	  Service	  Science	  Factory	  blev	  altså	  dannet	  som	  et	  forsøg	  på	  at	  bygge	  bro	  mellem	  universitetet	  og	   det	   omkringliggende	   erhvervsliv.	   Til	   at	   begynde	   med	   var	   der	   meget	   fokus	   på	   det	   aka-­‐demiske	  afkast	  og	  de	  studerendes	  samt	  de	  deltagende	  professorers	  udbytte.	  Dette	  ændrede	  sig,	   da	   der	   for	   cirka	   halvandet	   år	   siden	   blev	   ansat	   en	   ny	   direktør,	   der	   kom	   fra	   konsulent-­‐verdenen,	   og	   havde	   de	   rette	   kompetencer	   til	   at	   forene	   det	   akademiske	  med	   erhvervslivet.	  Fokus	  blev	  dermed	  flyttet	  over	  til,	  at	  der	  også	  skulle	  skabes	  værdi	   for	  de	  virksomheder,	  der	  bød	   ind,	   hvilket	   ville	   betyde	   værdi	   for	   forskere	   og	   studerende;	   forskere	   i	   form	   af	   penge	   på	  deres	   forskningskonto	   og	   studerende	   i	   forhold	   til	   praktisk	   erfaring	   og	   interaktion	   med	  (måske)	  fremtidige	  arbejdsgivere.	  	  	  
Forløb	  Forløbet	  hos	  SSF	  starter	  ud	  med	  et	  møde	  med	  klienten,	  hvor	  det	  bliver	  gjort	  klart,	  hvad	  det	  er,	  de	  mangler,	  og	  hvorfor	  de	  har	  henvendt	  sig	  til	  SSF.	  Når	  projektlederen	  fra	  SSF	  har	  denne	  viden	  på	   plads,	   går	   der	   en	   3-­‐4	   ugers	   rekrutteringsproces	   i	   gang.	   Her	   gælder	   det	   for	   SSF	   om	   at	  sammensætte	  et	  diverst	  hold,	  der	  kan	  møde	  klientens	  ”udfordring”	  ud	  fra	  forskellige	  vinkler	  (Interview	  2).	  Når	  holdet	  er	  sat,	  går	  de	  otte	  uger	  i	  gang.	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  Som	  det	  ses	  af	   figuren	  (Service	  Science	  Factory,	  u.å._2),	  er	  det	  otte	  ugers	   forløb	  delt	  op	   i	   tre	  faser.	  Den	   første	   fase	  kaldes	   seek,	  og	  er	  der,	  hvor	  alle	  muligheder	  undersøges,	  og	  alle	   ideer	  kommer	   på	   bordet.	   Konkrete	   metoder	   bliver	   valgt	   på	   baggrund	   af	   casen	   –	   det	   kan	   være	  kvantitative	   spørgeskemaer	   understøttet	   af	   kvalitative	   interviews,	   feltobservationer,	  interessent-­‐	   og	  markedsanalyser.	   Hensigten	   er	   at	   danne	   det	  mest	   troværdige	   billede	   af	   det	  felt,	  der	  arbejdes	  inden	  for	  (Interview	  1).	  	  Resultaterne	  fra	  disse	  undersøgelser	  er	  vigtige	  for	  næste	  fase,	  shape.	  Her	  bliver	  resultaterne	  samlet	   for	  at	  kunne	  finde	   frem	  til	  et	  koncept,	  der	  kan	  konkretisere	   løsningerne	  til	  det	  givne	  problem.	  Eksempelvis	   er	  der	   i	  mange	   tilfælde	   skabt	  personaer3	  ud	   fra	   interviews	  og	  obser-­‐vationer,	  således	  at	  man	  kan	  målrette	  løsningen	  direkte	  til	  brugerne	  af	  servicen4.	  Personaer	  er	  et	   design-­‐redskab,	   hvor	   man	   ud	   fra	   kvalitative	   undersøgelser	   såsom	   interviews	   og	   obser-­‐vationer	  designer	  en	  ”…	  archetype	  of	  a	  user	  that	  is	  given	  a	  name	  and	  a	  face,	  and	  it	  is	  carefully	  
described	  in	  terms	  of	  needs,	  goals	  and	  tasks”	  (Blomquist	  &	  Arvola,	  2002:1).	  På	  den	  måde	  kan	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  3	  Under	  besøget	  i	  Maastricht	  deltog	  jeg	  i	  et	  projektmøde,	  hvor	  de	  netop	  var	  i	  gang	  med	  at	  samle	  resultater	  og	  empiri	  for	  at	  kunne	  lave	  de	  rette	  personaer.	  	  	  4	  I	  bilag	  02,	  kan	  der	  ses	  billeder	  af	  ”resultatplakater”,	  produceret	  af	  SSF	  for	  at	  give	  en	  ide	  om,	  hvad	  faserne	  indeholder	  og	  kan	  ende	  ud	  i.	  	  
Figur	  4.	  Her	  ses,	  hvordan	  processen	  hos	  SSF	  er	  delt	  op	  i	  tre	  faser:	  seek,	  shape,	  factoryze.	  Det	  er	  uden	  
afvigelse	  denne	  ramme,	  der	  bliver	  brugt	  med	  hver	  klient.	  Hele	  forløbet	  tager	  otte	  uger	  fra	  den	  dag,	  hvor	  
holdet	  er	  sat	  (Service	  Science	  Factory,	  u.å._2).	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man	   hele	   tiden	   holde	   løsninger	   og	   ideer	   op	  mod,	   hvad	  ærketype-­‐brugeren	   eller	   personaen	  ville	  ønske	  eller	  have	  brug	  for.	  	  I	  nogle	  tilfælde	  bliver	  der	  også	  lavet	  inspirationsture,	  for	  at	  finde	  ud	  af,	  hvordan	  andre	  løser	  lignende	  udfordringer	  (Interview	  1).	  Factoryze-­‐fasen	  er	  der,	  hvor	  det	  færdige	  koncept	  eller	  den	  konkrete	  løsning	  bliver	  justeret	  på	  baggrund	  af	   feedback	   fra	  brugerne	  og	   rettes	   ind,	   så	  gruppen	   til	   sidst	  kan	  præsentere	   resul-­‐tatet	  for	  kunden.	  	  
Det	  strukturelle	  netværk	  Sundbo	   og	   Sørensen	   (2013)	   karakteriserer	   det	   strukturelle	   netværk	   som	   forholdet	  mellem	  både	   at	   have	   en	   hierarkisk	   struktur	   og	   samtidig	   et	   løsere	   internt	   og	   eksternt	   netværk	   af	  interessenter:	  ”The	  structure	  secures	  the	  proper	  inclusion	  in	  the	  organisation	  of	  the	  laboratory	  
while	  the	  loosely	  coupled	  network	  favours	  the	  dynamic	  and	  flexible	  inclusion	  of	  different	  member	  
groups,	  user	  groups,	  experts	  etc…”	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013:forthcoming).	  	  Selv	   om	   den	   hierarkiske	   struktur	   i	   SSF	   ikke	   skal	   sørge	   for	   inkludering	   i	   organisationen	   på	  samme	  måde,	  som	  det	  er	  nødvendigt	  i	  innovationslaboratoriet,	  kan	  man	  alligevel	  sige,	  at	  der	  er	  to	  former	  for	  ”nødvendigt”	  hirerarki	  i	  SSF:	  For	  det	  første	  er	  der	  det	  interne	  hierarki	  i	  SSF,	  hvor	  der	  er	  en	  direktør,	  projektledere	  og	  medarbejdere	  til	  at	  klare	  den	  daglige	  administration.	  Yderligere	   er	   der	   en	   intern	   struktur	   ”opad”,	   da	   de	   hører	   under	   School	   of	   Business	   &	  Economics.	  Derudover	  kan	  man	  også	  tale	  om	  et	  eksternt	  hierarki,	  som	  den	  enkelte	  klient	  og	  dennes	   rolle	   i	   hele	   processen	   er	   en	   del	   af,	   hvilket	   vil	   blive	   belyst	   i	   næste	   afsnit.	   Figuren	  herunder	   viser	   de	   netværk,	   som	   SSF	   er	   en	   del	   af,	   og	   de	   forbindelser	   de	   har	   til	   områdets	  videnressourcer.	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Figur	  5	  viser	  opbygningen	  af	  SSF	  samt	  relationerne	  mellem	  interessenter	  og	  aktører,	  der	  er	  en	  del	  af	  det	  omkring-­
værende	  netværk.	  	  De	  løse	  netværk	  er	  en	  meget	  eksplicit	  del	  af	  rekrutteringsprocessen	  –	  både	  i	  rekrutteringen	  af	  de	  studerende	  og	  af	  universitetets	  forskere.	  De	  studerende	  bliver	  hentet	  via	  et	  opslag	  på	  alle	  universitetets	   fakulteter	   og	   skal	   igennem,	  hvad	  der	   ligner	   en	   jobsamtale,	   hvor	  de	  både	   skal	  vise	  deres	  evner	  til	  research	  og	  fremlæggelse	  (en	  forberedt	  præsentation),	  samt	  deres	  evne	  til	  at	   samarbejde	   i	   tværkulturelle	   gruppesammensætninger	   (Interview	   2).	   Professorerne	   eller	  forskerne	   udvælges	   specifikt	   af	   SSF	   ud	   fra	   netværk	   og	   kompetencer	   på	   universitetet	   og	   i	  universitets	   netværk.	   Som	   det	   ses	   af	   figur	   5,	   har	   Maastricht	   Universitet	   ikke	   nogle	   tek-­‐nologiske	  fakulteter,	  hvorfor	  deres	  netværk	  til	  de	  omkringliggende	  universiteter	  og	  tekniske	  skoler	   er	   af	   stor	   betydning	   for	   diversiteten	   og	   bredden	   af	   den	   viden	   i	   de	   hold,	   de	   kan	  sammensætte	   (Interview	   1).	   IT-­‐delen	   af	   services	   er	   ofte	   af	   ret	   stor	   betydning	   (Goffin	   &	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Mitchell,	   2010),	   hvorfor	   det	   ikke	   kan	   ignoreres,	   at	   der	   er	   brug	   for	   enten	   studerende	   eller	  forskere	  fra	  disse	  netværksrelationer.	  	  Netop	   det	   netværk	  man	   får	   adgang	   til	   ved	   at	   deltage	   i	   et	   SSF-­‐projekt,	   er	   noget	   af	   det,	   SSF	  markedsfører	  sig	  særligt	  på.	  De	  kalder	  det	  åben	  service-­‐innovation,	  med	  permanent	  adgang	  til	  specialiserede	   erhvervs-­‐	   og	   akademiske	   netværk	   (ServiceScienceFactory,	   u.å._1).	   Her	   skal	  åben	  innovation	  forstås	  som	  målrettet	  brug	  af	  viden,	  der	  kommer	  udefra	  og	  ind	  og	  omvendt	  for	   at	   øge	   innovationsprocessen	   internt	   og	  behovet	   for	   innovationen	   eksternt	   (Chesbrough,	  2006).	  Det	  er	  da	  også	  netop	  denne	  udvikling	  og	  sammenfletning	  af	  aktører,	  der	  gør	  sig	  gældende	  for	  succesfulde	   service-­‐innovations-­‐netværk,	   ifølge	   Sundbo	   (2009:5):	   ”A	   small	   number	  of	   actors	  
can	   trigger	   the	   innovation,	   but	   as	   a	   network	   emerges	   and	   evolves	   new	   actors	   are	   included	  
because	  they	  have	  the	  requisite	  capabilities	  and	  competencies,	  and	  so	  are	  brought	  on	  board”.	  	  Igennem	  disse	  netværk	  inddrages	  også	  elementer	  fra	  service	  science,	  da	  det	  er	  deltagere	  fra	  alle	  universitetets	  fakulteter	  og	  institutter,	  der	  bidrager	  til	  innovationsløsningen,	  og	  man	  kan	  	  argumentere	  for,	  at	  det	  offentlige/private	  samarbejde	  her	  bliver	  en	  metode	  til	  at	  få	  sammen-­‐koblet	  de	  forskellige	  discipliner,	  som	  ellers	  er	  udfordringen	  i	  service	  science.	  	  	  	  De	  netværk	  der	  bliver	  etableret	  i	  SSF	  er	  ikke	  kun	  gavnlige	  for	  de	  enkelte	  klient-­‐virksomheder,	  men	   er	   yderligere	   et	   eksempel	   på,	   hvordan	   ”…	   the	   innovation	   activities	   in	   a	   public-­private	  
innovation	   network	   change	   the	   attitude	   of	   the	   population	   of	   the	   surrounding	   community”	  (Sundbo,	  2009:30).	  Der	  er	  i	  hele	  området	  omkring	  universitetet	  gjort	  en	  indsats	  for	  at	  udvikle	  og	  udvide	  det	  akademiske	  netværk	  og	  forsøge	  at	  samle	  vigtige	  vidensinstitutioner	  (Interview	  1).	  Dette	  har	  dog	  rent	  faktisk	  vist	  sig	  både	  at	  være	  en	  god	  og	  dårlig	  tilgang	  for	  SSF.	  En	  del	  af	  de	  indledende	  projekter,	  der	  kom	  til	  SSF,	  var	  netop	  en	  del	  af	  dette	  netværk,	  og	  deres	  deltagelse	  i	  et	  SSF-­‐projekt	  blev	  ikke	  initieret	  ud	  fra	  et	  direkte	  behov,	  men	  fordi	  der	  skulle	  opretholdes	  et	  godt	  samarbejde	  i	  netværket	  (Interview	  3).	  Dette	  kan	  give	  en	  plausibel	  forklaring	  på,	  hvorfor	  nogle	  af	  projekterne	   ikke	  er	  blevet	   implementeret	  –	  engagementet	   i	   resultatet	  eller	   forløbet	  har	  ikke	  været	  stort	  nok.	  	  	  Der	   kan	   altså	   både	   være	   fordele	   og	   ulemper	   i	   et	   sådan	   netværk,	   som	   man	   skal	   være	   op-­‐mærksom	  på.	  Dog	  kan	  man	  sige,	  at	  hvis	  det	  bliver	  udnyttet	  strategisk,	  kan	  det	  fremme	  inno-­‐
Side 38 af 60	  
vationsprocessen	   gennem	  kombinationen	   af	  mange	   forskellige	   kompetencer	   og	   akademiske	  discipliner,	  og	  dermed	  gøre	  innovationen	  mere	  radikal	  og	  unik.	  	  En	  fare	  ved	  den	  måde	  SSF’s	  netværk	  er	  bygget	  op	  på,	  skal	  findes	  i	  SSF’s	  manglende	  forankring	  i	  klient-­‐virksomhedens	  interne	  struktur.	  Det	  kræver	  en	  del	  arbejde	  for	  klienten	  (eller	  ledelsen	  i	  klient-­‐virksomheden)	  at	  skulle	  indlejre	  ny	  viden,	  som	  måske	  ikke	  tidligere	  har	  været	  en	  del	  af	  deres	  kerneområde	  (Cohen	  &	  Levinthal,	  1990).	  Grunden	  til	  dette	  skal	  ses	  ud	  fra,	  at	  der	  ved	  ekstern	  indblanding	  i	  interne	  processer	  opstår	  en	  form	  for	  ”nyt	  sprog”,	  som	  dem	  der	  ikke	  har	  været	  en	  del	  af	  processen	   først	  skal	   til	  at	   lære,	  hvormed	  ”not-­‐invented-­‐here-­‐syndrome”	  kan	  opstå	  som	  en	  hindring	  for	   implementeringen	  af	   innovationen	  (Cohen	  &	  Levinthal,	  1990).	  En	  måde	   hvorpå	   dette	   kan	   forhindres,	   er	   blandt	   andet	   ved	   at	   se	   nærmere	   på	   de	   roller	   og	  forbindelser	  der	  gør	  sig	  gældende	  i	  SSF’s	  projekter.	  	  
Roller	  og	  forbindelser	  De	  forskellige	  roller	  og	  forbindelser	  kan	  siges	  at	  være	  indbegrebet	  af,	  hvordan	  services	  opstår	  –	   som	   en	   social	   proces	   mellem	   mennesker.	   Sundbo	   og	   Sørensen	   (2013)	   fremhæver	   netop	  medarbejdere	   og	   brugere	   som	   vigtige	   dele	   af	   innovationsprocessen	   i	   et	   innovations-­‐laboratorium:	  ”…	  different	  actors	  have	  different	  roles	  (…)	  they	  provide	  their	  own	  ideas,	  behave	  
in	  own	  ways	  	  and	  have	  own	  interests,	  but	  they	  also	  play	  the	  laboratory	  game	  (e.g.	  provide	  know-­
ledge,	  accept	  to	  be	  trained	  as	   innovators,	  participate	   in	  experiments	  and	  so	  forth)”	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013:forthcoming).	  Det	  er	  altså	  de	  individuelle	  bevægelsesmønstre	  og	  roller,	  der	  er	  vigtige	  i	  innovationslaboratoriet	  i	  forhold	  til	  at	  få	  så	  meget	  viden	  med	  i	  processen	  som	  muligt.	  	  Som	  påpeget	  af	  Gallouj	  og	  Djellal	  (2010),	  kan	  man	  sige,	  at	  den	  traditionelle	  R&D	  afdeling	  er	  skiftet	  ud	  med	  mindre	  permanente	  strukturer	  som	  eksempelvis	  projektgrupper.	  Dette	  er	  SSF	  et	  godt	  eksempel	  på,	  hvor	  man	  kan	  sige,	  at	  det	  er	  en	  form	  for	  R&D,	  der	  foregår	  i	  deres	  Factory,	  hvilket	   er	   et	   skridt	   mod	   større	   systematik	   og	   måske	   endda	   målbare	   resultater	   i	   form	   af	  konkrete	  innovationer,	  der	  tilmed	  kan	  kvalificere	  sig	  som	  radikale.	  	  	  Sundbo	   og	   Sørensen	   (2013)	   lægger	   stor	   vægt	   på,	   hvordan	  medarbejdere	   og	   brugere	   bliver	  aktive	   i	   processen,	   under	   kyndig	   vejledning	   af	   personalet	   i	   laboratoriet.	  Det	   samme	  gør	   sig	  gældende	   i	   SSF.	   Projektlederne	   i	   SSF	   har	   utrolig	   stor	   betydning	   for,	   hvordan	   de	   otte	   uger	  forløber,	  og	  de	  styrer	  fleksibiliteten	  og	  dynamikken	  (Interview	  4).	  En	  studerende	  fremhæver	  (Interview	  4)	  vigtigheden	  af	  projektlederens	  evne	  til	  at	  få	  alle	  til	  at	  føle	  sig	  tilpas	  og	  deltage	  på	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lige	  fod	  med	  hinanden.	  Man	  kan	  argumentere	  for,	  at	  med	  deltagere	  med	  en	  høj	  placering	  i	  en	  virksomhed	  ville	  studerende	  hurtigt	  kunne	  føle	  sig	  utilpasse	  og	  have	  betænkeligheder	  ved	  at	  sige	  deres	  mening	  og	  fremlægge	  ideer.	  Dette	  har	  ikke	  været	  tilfældet	  for	  de	  personer,	  der	  er	  interviewet,	   netop	   fordi	   projektlederen	   har	   faciliteret	   rollerne	   på	   en	   god	   måde.	   Virksom-­‐hedens	  medarbejdere	  har	  ligeledes	  oplevelsen	  af,	  at	  mødet	  med	  de	  studerende	  og	  deres	  viden	  er	  meget	  givende	  (Interview	  3).	  De	  studerende,	  der	  blev	  interviewet	  (Interview	  4	  &	  5),	  lagde	  stor	   vægt	  på,	   hvordan	  det	   at	   deltage	   i	   et	   SSF-­‐projekt	   gav	  dem	  en	   indsigt	   i,	   hvad	  de	  kan,	   og	  hvordan	   deres	   kompetencer	   kan	   bruges	   uden	   for	   universitetet.	   Yderligere	   blev	   det	   frem-­‐hævet,	  hvordan	  entusiasmen	  der	  bliver	  skabt	  hos	  deltagerne	  igennem	  ide-­‐generering,	  brain-­‐storming	   og	   den	   diverse	   samling	   af	   kompetencer	   gør	   processen	   spændende	   og	   lettere	   at	  engagere	  sig	  i.	  	  På	   trods	   af	   disse	   udtalelser	   er	   det	   efterfølgende	   blevet	   påpeget	   af	   mere	   end	   én	   af	   de	  deltagende	  virksomheder,	  at	  de	  studerende	  ikke	  altid	  er	  100%	  engagerede	  i	  processen,	  men	  har	  for	  travlt	  med	  andre	  ting	  (Interview	  3).	  Den	  ene	  af	  de	  interviewede	  studerende	  (Interview	  4)	  påpegede	  da	  også,	  at	  der	  i	  gennemsnit	  skulle	  bruges	  10-­‐15	  timer	  på	  projektet	  udover	  det	  ugentlige	  møde	  på	  3	  timer.	  Han	  kunne	  derfor	  godt	  forstå,	  hvorfor	  projektdeltagelsen	  af	  nogen	  blev	  nedprioriteret,	  da	  studierne	  også	  skal	  passes.	  	  Problemet	   med	   uengagerede	   studerende	   er	   noget,	   der	   er	   taget	   gode	   initiativer	   for	   at	   for-­‐hindre.	  Der	  er	  oprettet	  et	  såkaldt	  assesment	  center,	  der	  skal	  vurdere	  de	  studerendes	  kompe-­‐tencer	   både	   fagligt	   og	   socialt.	   Et	   nyt	   tiltag	   er,	   at	   virksomheden	   også	   får	   lov	   til	   at	   deltage	   i	  udvælgelsen,	  hvilket	  giver	  dem	  en	  stemme	  i	  sammensætningen	  af	  kompetencer	  (Interview	  2).	  En	  deltagende	  professor	  nævnte	   også,	   at	   han	   var	   blevet	   en	   smule	   overrasket	   over,	   at	   han	   i	  tilmeldingsprocessen	  skulle	  nævne	  sin	  motivation	  for	  at	  deltage	  og	  ikke	  decideret	  sine	  evner	  og	   kvalifikationer.	  Dette	   er	   et	   velovervejet	   tiltag	   for	   at	   sørge	   for	   en	   god	   gruppedynamik	   og	  engagerede	  deltagere	  (Interview	  2).	  	  	  På	   trods	   af	   at	   brugerne	  er	   en	  vigtig	  del	   af	   co-­‐creation-­‐konstellationen	   (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013),	   bliver	   der	   ikke	   direkte	   taget	   brugere	   ind	   som	   en	   aktiv	   del	   af	   forløbet,	   udover	   de	  indledende	  interviews	  og	  observationer	  holdet	  foretager	  af	  brugerne.	  Der	  kan	  dog	  argumen-­‐teres	  for,	  at	  de	  deltagende	  (måske	  i	  mindre	  grad	  dem	  fra	  virksomheden),	   indirekte	   indtager	  rollen	  som	  brugere,	   idet	  de	  ser	  den	  pågældende	  service	  udefra,	  og	  man	  kan	  forestille	  sig,	  at	  deres	  perspektiver	  og	  ideer	  formes	  ud	  fra,	  hvis	  de	  var	  brugeren.	  Dette	  opsætter	  selvfølgelig	  et	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dilemma	   om,	   hvorvidt	   den	   pågældende	   løsning	   så	   passer	   til	   de	   egentlige	   brugere,	   hvorfor	  fremstillingen	  af	  personaer	  er	  vigtig,	  da	  det	  sikrer	  (i	  mere	  eller	  mindre	  grad),	  at	  løsningen	  er	  tilpasset	  de	  rigtige	  brugere.	  	  	  Som	   det	   også	   blev	   diskuteret	   i	   forhold	   til	   netværk,	   er	   forankringen	   i	   klient-­‐virksomhedens	  struktur	  en	  vigtig	  faktor	  at	  se	  nærmere	  på.	  For	  som	  det	  vil	  blive	  diskuteret	  her,	  har	  det	  også	  en	   betydning,	   hvilke	   roller	   de	  medvirkende	   fra	   virksomhedens	   side	   har	   internt	   i	   virksom-­‐heden	  og	  dermed	  betydningen	  af	  den	  eksterne	  virksomhedsstruktur.	  Denne	  kan	  siges	  at	  blive	  ført	  med	  ind	  i	  projektgruppen	  alt	  efter,	  hvem	  der	  bliver	  valgt	  (eller	  vælger)	  at	  være	  en	  del	  af	  det	   otte	   uger	   lange	   forløb.	   De	   deltagende	   fra	   virksomheden	   vælges	   af	   denne	   og	   kan	   have	  meget	   forskellig	   placering	   i	   virksomheden	   (Interview	   1).	   Det	   har	   vist	   sig,	   at	   det	   er	   at	  foretrække,	   hvis	   den	   valgte	   medarbejder	   er	   ansat	   i	   en	   position,	   hvor	   han	   eller	   hun	   har	  mulighed	  for	  at	  tage	  og	  gennemføre	  beslutninger5.	  Specielt	  det	  at	  kunne	  gennemføre	  beslut-­‐ninger	  har	  vist	  sig	  at	  være	  en	  vigtig	  faktorer	  på	  baggrund	  af	  erfaringer	  med	  løsninger,	  der	  ikke	  bliver	   taget	   i	   brug,	   fordi	  der	   ikke	  har	  været	   en	   intern	  driver	  med	   tilstrækkelig	  beslutnings-­‐kraft	   (Interview	  3).	  Den	   interviewede	  projektleder	  påpeger	  da	  også,	  at	  det	  er	  problematisk,	  når	  der	  ikke	  er	  en	  beslutningstager	  fra	  virksomheden,	  der	  deltager	  i	  selve	  processen,	  da	  det	  er	  nødvendigt	   for	  processen,	   at	  de	  hele	   tiden	  kan	   få	   feedback	  på,	  hvad	  der	  kan	   lade	   sig	   gøre	   i	  virksomheden.	  Hvis	  de	  skal	  vente	  på	  svar,	  kan	  det	  betyde,	  at	  der	  bruges	  tid	  på	  en	  løsning,	  som	  så	  i	  sidste	  ende	  ikke	  virker.	  	  Medarbejderen	   har	   altså	   stor	   betydning	   for	   integrationen	   og	   implementeringen	   af	   service-­‐innovationen	  (Sundbo,	  2010).	  Man	  kan	  argumentere	  for,	  at	  én	  ting	  er	  at	  have	  medarbejdere	  som	  en	  del	  af	  innovationsprocessen,	  men	  det	  er	  altså	  ikke	  ligegyldigt,	  hvem	  der	  deltager.	  Ses	  dette	   i	   forhold	  til	  offentlige/private	  samarbejder,	  er	  det	  måske	  ikke	  altid	  en	  fordel,	  at	  det	  er	  den	  offentlige	   institution,	  der	  overtager	   rollen	   som	  driver	  og	  entreprenør.	  Det	  kan	  være	  en	  fordel,	  hvis	  denne	  rolle	  bliver	  ført	  videre	  over	  på	  en	  ansat	  i	  virksomheden.	  Selv	  om	  Sundbos	  (2009)	  undersøgelser	  viser,	  at	  ”A	  top-­down,	  organisational	  based	  network	  may	  have	  as	  good	  a	  
chance	  for	  success	  as	  a	  bottom-­up	  entrepreneur-­based	  loosely	  coupled	  one”	  (Sundbo,	  2009:20),	  har	  det	  stor	  betydning	  for	  SSF’s	  projekter,	  hvor	  i	  hierarkiet	  medarbejderen	  er	  placeret.	  	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  5	  Dette	  blev	  påpeget	  af	  projektlederen	  under	  en	  samtale,	  der	  ikke	  blev	  optaget.	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For	  at	   løse	  dette	   forholdsvis	  afgørende	  problem,	  er	  deltagerne	   fra	  virksomheden	   i	  de	  nyere	  projekter	   af	   højere	   hierarkisk	   placering.	   Handler	   det	   eksempelvis	   om	   marketing,	   vil	   den	  deltagende	  højst	  sandsynligt	  være	  marketing	  director	  eller	  lignende	  (Interview	  1).	  	  	  SSF	  sælger	   sig	  på	  at	  bygge	  bro	  mellem	  den	  akademiske	  og	  den	  private	   sfære	   (Interview	  1),	  hvilket	  er	  karakteristisk	  for	  de	  overlappende	  kompetenceområder	  i	  triple	  helix-­‐samarbejdet.	  Direktøren	   for	   SSF	   påpeger,	   hvordan	   SSF	   kan	   ses	   som	   et	   konsulentbureau	   med	   et	   hav	   af	  forskellige	  kompetencer,	  der	  kan	  sammensættes	  alt	  efter	  behovet	  (Interview	  1).	  På	  den	  måde	  kan	  de	  også	  skabe	  værdi	  ved	  at	  ”oversætte”	  og	  videreformidle	  det	  svære	  akademiske	  sprog	  og	  dets	  resultater	  til	  erhvervssektoren.	  	  I	   forhold	   til	  de	   forskellige	  roller	  der	  opstår	  og	   indtages,	  når	  SSF	  sammensætter	  et	  hold,	  kan	  man	  se,	  hvorledes	  rollefordelingen	  er	  forskellig	  fra	  projekt	  til	  projekt.	  Dog	  er	  der	  et	  gennem-­‐gående	  mål	  om	  at	  sammensætte	  et	  diverst	  hold	  med	  gode	  samarbejdsevner.	  I	  denne	  konstel-­‐lation	   bliver	   en	  masse	   barrierer	  mødt.	   Eksempelvis	   er	   der	   stadig	   fokus	   på	   vigtigheden	   i	   de	  socialt	   bårne	   erfaringsudvekslinger,	   der	   karakteriserer	   services,	   men	   de	   systematiseres	  gennem	  opbygningen	  af	  personaer	  og	  en	  projektleder,	  der	  håndterer	  faciliteringen.	  	  
Materielle	  faktorer	  Selv	   om	   services	   er	   karakteriseret	   ved	   at	   være	   immaterielle	   og	   opstå	   ud	   fra	   sociale	  handlinger,	   er	   de	  materielle	   faktorer	   alligevel	   af	   stor	   betydning	   for	   innovationslaboratoriet	  (Sundbo	   &	   Sørensen,	   2013).	   Ud	   over	   vigtigheden	   af	   de	   sociale	   sammenspil	   og	   den	   diverse	  sammensætning	  af	  mennesker	  pointerer	  Sundbo	  og	  Sørensen,	  at	  ”The	  material	  and	  the	  use	  og	  
them	   facilitate	   both	   idea	   generation	   and	   the	   development	   process	   related	   to	   particular	  
innovations”	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013:forthcoming).	  Dette	  er	  et	  element,	  som	  SSF	  stadig	  kan	  gøre	   meget	   ved.	   Service	   Science	   Factory	   lejer	   lokaler	   af	   Maastricht	   Universitet	   midt	   i	   den	  gamle	  bydel	  af	  Maastricht6.	  Lokalerne	  deler	  de	  med	  School	  of	  Business	  &	  Economics.	  Nederst	  er	   der	   kontorer	   og	   en	   ”cafe”7,	   hvor	   der	   afholdes	   projektmøder,	   og	   det	   er	   også	   her,	   at	   ide-­‐
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  6	  Se	  bilag	  03	  for	  billeder	  af	  gaden,	  hvor	  SSF	  ligger.	  7	  Der	  er	  ikke	  tale	  om	  en	  traditionel	  cafe,	  som	  man	  kender	  den,	  men	  et	  større	  lokale	  med	  et	  tilknyttet	  køkken.	  De	  kalder	  det	  for	  cafeen,	  da	  det	  er	  her	  man	  mødes	  og	  spiser,	  og	  holder	  møder	  –	  både	  projektmøderne	  og	  almindelige	  møder.	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genereringen	   foregår.	   Direktøren	   for	   SSF	   forklarer,	   at	   det	   er	   drømmen,	   at	   lokalerne	   kunne	  blive	  mere	  inspirerende	  og	  ikke	  helt	  så	  sterile	  og	  formelle.	  Udfordringen	  for	  at	  få	  denne	  drøm	  til	  at	  gå	  i	  opfyldelse	  ligger	  i,	  at	  det	  er	  universitetet,	  der	  ejer	  bygningerne,	  der	  oven	  i	  købet	  er	  fredede8.	  Derfor	  kan	  det	  være	  en	  stor	  udfordring	  at	  udforme	  et	  direkte	  kreativt	  klima,	  som	  det	  der	  findes	  i	  innovationslaboratoriet	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  Der	  er	  dog	  gjort	  et	  forsøg	  på	  at	  møde	  behovet	  for	  at	  gøre	  noget	  anderledes.	  Et	  af	  mødelokalerne	  er	  indrettet	  som	  et	  strand-­‐rum	  med	  lænestole,	  strandhåndklæder	  på	  gulvet	  og	  billeder	  af	  strand	  og	  vand	  rundt	  omkring.	  Dette	  er	  netop	  lavet	  for	  at	  have	  et	  mødelokale,	  der	  kan	  fordre	  en	  anden	  form	  for	  kreativitet.	  	  	  Der	  kan	  altså	  sagtens	  gøres	  mere	  ud	  af	  de	  materielle	  sider	  af	   innovationsprocessen,	  men	  de	  mange	   restriktioner	   gør	   det	   svært.	   Denne	   problemstilling	   understreger	   og	   tydeliggør	   de	  udfordringer,	  der	  er	  i	  det	  offentlige/private	  samarbejde	  –	  bureaukratiet	  og	  den	  tilsyneladende	  nødvendighed	  af	  at	  holde	  på	  formerne.	  Det	  er	  ikke	  til	  at	  sige,	  hvilken	  forskel	  det	  ville	  gøre	  for	  SSF,	   hvis	   de	   fik	   mere	   oplevelsesrige	   lokaler,	   men	   ud	   fra	   undersøgelserne	   af	   Sundbo	   og	  Sørensen	  (2013)	  må	  der	  siges	  at	  være	  potentialer	  i	  at	  få	  vendt	  denne	  situation.	  Ambitionen	  er	  dog	  også	  at	  finde	  et	  sted,	  hvor	  de	  kan	  være	  sig	  selv	  og	  dekorere	  vægge	  og	  selv	  stå	  for	  design	  og	   indretning,	   der	   således	   passer	   til	   deres	   vision	   om	   at	   være	   noget	   anderledes	   og	   give	   et	  frirum,	  hvor	  ideer	  kan	  flyve	  frit	  (Interview	  1).	  	  Der	  arbejdes	  også	  med,	  at	  den	  endelige	  præsentation	   får	  et	  element	  af	   ”performance”,	  hvor	  universitetets	  muligheder	  bliver	  inddraget.	  Eksempelvis	  blev	  der	  i	  leveringen	  af	  løsningen	  til	  det	   lokale	   tv-­‐selskab	  L1,	   gjort	   brug	   af	   universitetets	   tv-­‐studie	   (til	   dem	  der	   studerer	   film	  og	  medier),	   og	   præsentationen	   blev	   således	   gjort	   til	   en	   rejse	   gennem	   tiden,	   bygget	   op	   som	   et	  talkshow,	  hvor	  der	  blev	  set	  på,	  hvordan	  L1	  havde	  haft	  gavn	  af	  at	  gøre	  brug	  af	  den	  løsning,	  SSF	  var	   kommet	   frem	   til9.	   Dette	   er	   et	   eksempel	   på,	   hvordan	   der	   nu	   også	   sættes	   fokus	   på	   den	  service,	   som	  SSF	   yder	   –	   og	   ikke	   kun	  den	   service	   der	   skal	   innoveres	   på.	   Gennem	  den	   sidste	  leverance	  bliver	  der	  brugt	  oplevelser	  til	  at	  skabe	  mere	  værdi	  og	  gøre	  kundeoplevelsen	  bedre.	  Dette	  kan	  forklares	  ud	  fra	  bevægelsen	  mod,	  at	  vi	  er	  på	  vej	  videre	  fra	  en	  ren	  serviceøkonomi	  til	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  8	  For	  mere	  information	  om	  bygningen	  se	  eventuelt:	  http://www.servicesciencefactory.com/contact/commandantshouse	  9	  For	  video-­‐præsentation	  af	  et	  andet	  projekt	  (Chemelot	  Campus),	  hvor	  der	  også	  blev	  gjort	  brug	  af	  de	  materielle	  muligheder,	  se	  http://www.youtube.com/watch?v=snuQadfuolM&feature=youtu.be	  (eller	  søg:	  Service	  Science	  Factory	  boosts	  Chemelot	  Campus	  Community)	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en	  økonomi,	  hvor	  der	  netop	  er	  muligheder	   i	   at	  udnytte	  oplevelsen	   som	  ekstra	  værdiskaber	  (Pine	  &	  Gilmore,	  1999).	  	  På	   trods	   af	   at	  der	   er	   en	  masse	   forbedringsmuligheder	  på	  dette	  område,	   er	  besøget	  hos	  SSF	  stadig	  noget,	  som	  klienterne	  finder	  spændende	  –	  de	  bliver	  revet	  ud	  af	  hverdagens	  kendte	  rum	  og	  kommer	  til	  et	  sted,	  som	  emmer	  af	  kreativitet,	  og	  hvor	  de	  får	  lov	  til	  at	  tænke	  ud	  af	  boksen	  (Interview	  3).	  Den	  åbne	  brainstorm,	  hvor	  man	  ikke	  sidder	  fast	  om	  bordet	  med	  hver	  sin	  blok,	  men	  i	  stedet	  går	  rundt	  og	  placerer	  post-­‐its	  med	  ideer	  på	  væggen,	  bliver	  nævnt	  hos	  flere	  af	  de	  adspurgte	  klienter	  som	  en	  god	  og	  lærerig	  proces	  (Interview	  3).	  Man	  kan	  derfor	  argumentere	  for,	  at	  manglen	  på	  materielle	  elementer	  ikke	  umiddelbart	  er	  et	  problem,	  der	  bliver	  fremhævet	  af	   deltagerne,	   men	   at	   det	   kunne	   gøre	   den	   samlede	   oplevelse	   af	   at	   være	   hos	   SSF	   bedre	   og	  måske	  føre	  til	  mere	  implementerbare	  projekter.	  Dette	  vil	  blive	  diskuteret	  senere.	  	  
	  	  	  	  
Billederne	  viser	  projektmødet,	  hvor	  den	  store	  gruppe	  blev	  delt	  op	  i	  mindre	  grupper	  
for	  at	  arbejde	  mere	  koncentreret	  med	  hvert	  deres	  persona-­design	  	  
Innovations-­værktøjer	  Denne	  karakteristika	  har	  selve	  processen	  som	  omdrejningspunkt.	  Man	  kan	  sige,	  at	  det	  er	  her,	  essensen	   af	   innovationslaboratoriet	   kan	   findes	   –	   nemlig	   den	   systematiske	   tilgang	   til	   inno-­‐vationsprocessen	  som	  er	  hentet	  fra	  produktlaboratoriet,	  som	  vi	  kender	  det,	  og	  som	  spiller	  en	  central	  rolle	  i	  overgangen	  fra	  ide	  til	  funktionsdygtig	  service-­‐innovation	  (Sundbo	  &	  Sørensen,	  2013).	  	  Sundbo	  og	  Sørensen	  (2013)	  fremlægger	  flere	  modeller,	  der	  kan	  karakterisere	  processerne	  i	  et	  innovationslaboratorium,	   hvoraf	   Coopers	   stage-­‐gate	  model	   er	   den,	   der	   kan	   fremhæves	   som	  værende	   mest	   markant	   i	   laboratoriet.	   Dette	   er	   også	   tilfældet	   i	   SSF,	   hvor	   man	   kan	   sige,	   at	  processen	  har	  mange	  af	  de	  samme	  karakteristika	  som	  Coopers	  (1990)	  stage	  gate	  model,	  selv	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om	  den	  hører	  produktinnovations-­‐paradigmet	  til.	  Den	  åbne	  tilgang	  kan	  dermed	  siges	  kun	  at	  være	  åben	  til	  en	  vis	  grad.	  Der	  skal	  hele	  tiden	  tages	  stilling	  til,	  hvilken	  retning	  projektet	  skal	  gå,	  og	   hvilke	   opgaver	   de	   enkelte	   gruppemedlemmer	   skal	   varetage.	   Dette	   kan	   siges	   at	   være	   en	  nødvendighed,	  hvis	  man	  skal	  imødekomme	  den	  generelle	  mangel	  på	  systematik,	  man	  finder	  i	  service-­‐innovation,	  samtidig	  med	  at	  undgå	  de	  praksisbaserede,	  individuelle	  løsninger.	  	  I	   SSF’s	   model	   kan	   denne	   balance	   mellem	   kontrol	   og	   frihed	   ses	   i,	   at	   der	   ved	   hvert	   projekt	  arbejdes	  ud	  fra	  den	  samme	  rammemodel	  (seek,	  shape,	  factoryze),	  men	  hvordan	  man	  kommer	  frem	  i	  processen,	  afhænger	  af	  projektets	  form	  og	  formål.	  Denne	  måde	  at	  organisere	  service-­‐innovation	   på,	   kan	   understøttes	   af	   Gallouj	   og	   Djellal	   (2010:7):	   ”Services	   are	   by	   definition	  
interactive,	  and	  they	  have	  tended	  almost	  naturally	  to	  organise	  their	  innovation	  activity	  around	  
an	  interactive	  model,	  that	  is,	  one	  in	  which	  actors	  from	  different	  departments	  interact”.	  Man	  kan	  argumentere	  for,	  at	  det	  er	  her,	  at	  de	  tre	  løsningsmodeller	  samles	  –	  service	  science,	  det	  offent-­‐lige/private	  samarbejde	  i	  et	   innovationslaboratorium.	  Det	  er	  kombinationen	  af	  den	  tværfag-­‐lige,	  multidisciplinære,	  co-­‐creation	  tilgang	  fra	  service	  science	  samlet	  i	  en	  semi-­‐systematiseret	  innovationsmodel,	   der	   bliver	   eksekveret	   i	   et	   innovationslaboratorium,	   der	   i	   sig	   selv	   er	   et	  offentligt/privat	  samarbejde.	  	  Selv	  om	  modellen	  (figur	  4)	  og	  dermed	  processen,	  langt	  hen	  ad	  vejen	  er	  systematiseret	  og	  ens	  for	  alle	  deltagere,	  fremhæver	  projektlederen	  (Interview	  2)	  netop,	  at	  selv	  om	  det	  er	  vigtigt	  at	  have	  en	  struktur,	  så	  er	  er	  det	  også	  meget	  vigtigt	  at	  være	  fleksibel	  og	  i	  stand	  til	  at	  ”opfinde”	  nye	  værktøjer,	  når	  der	  er	  behov	  for	  det.	  Det	  skal	  stadig	  være	  en	  social	  proces,	  hvor	  der	  er	  fokus	  på	  udvikling,	   og	   det	   er	   nødvendigt	   at	   have	   et	   åbent	   sind,	   når	   uforudsete	   situationer	   opstår	   og	  acceptere,	   når	   forholdene	  ændrer	   sig,	   eller	   uforudsete	   resultater	   kommer	   frem.	   Ved	   denne	  fremgangsmåde	   sikres	   den	   dynamik	   –	   på	   godt	   og	   ondt	   –	   som	   den	   sociale	   proces	   omkring	  services	  fordrer.	  	  	  	  Modellen,	  og	  de	  værktøjer	  der	  bruges	  for	  at	  skabe	  innovation,	  kan	  altså	  siges	  at	  sætte	  fokus	  på,	  hvordan	  man	  gennem	  struktur	  og	   systematisering	  kan	  komme	   frem	   til	   radikale	   service-­‐innovationer.	   Dette	   sker	   gennem	   undersøgelser	   og	   inddragelse	   af	   brugerne	   for	   at	   gøre	  løsningen	  skræddersyet	  til	  dem,	  samtidig	  med	  at	  der	  involveres	  parter	  fra	  virksomheden	  og	  vidensinstitutioner.	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Delkonklusion	   	  Man	  kan	  se	  af	  ovenstående,	  at	  modellen	  der	  gøres	  brug	  af	  i	  SSF,	  er	  godt	  på	  vej	  til	  at	  være	  en	  løsningsmodel	  for,	  hvordan	  man	  overkommer	  barrierer	  inden	  for	  service-­‐innovation,	  da	  den	  i	  sig	  selv	  indeholder	  vigtige	  elementer	  fra	  flere	  forskellige	  modeller.	  Service	  science	  modellen	  inddrages	  i	  kombinationen	  af	  de	  tværfaglige,	  akademiske	  discipliner	  og	  brugen	  af	  forskellige	  metodiske	  tilgange.	  Dette	  gøres	  gennem	  et	  stærkt	  offentligt/privat	  samarbejde,	  hvor	  univer-­‐sitetet	  med	  deres	  konsulent-­‐ydelse	  befinder	  sig	  i	  de	  overlappende	  felter	  mellem	  det	  offentlige	  og	   det	   private	   erhvervsliv.	   Alt	   dette	   samles	   i	   en	   fysisk	   location,	   laboratoriet,	   hvor	   netværk,	  strukturer,	  roller,	  materialer	  og	  konkrete	  værktøjer	  udnyttes	  til	  at	  skabe	  innovative	  løsninger	  på	  service-­‐problemer.	  Det	  er	   interessant	  at	  se,	  hvordan	  systematikken	  og	  strukturen	  fra	  det	  tidligere	   produkt-­‐innovations-­‐paradigme	   kan	   bruges	   i	   modeller	   for	   service-­‐innovation,	   når	  der	  blandt	  teoretikerne	  opfordres	  til	  en	  nytænkning	  af	  innovations-­‐begrebet.	  	  For	  at	  blive	  i	  laboratorie/fabrik-­‐terminologien,	  kan	  man	  sige,	  at	  hvert	  projekt	  bliver	  puttet	  ind	  i	  samme	  maskine,	  men	  de	  enkelte	  værktøjer	  kan	  skiftes	  ud	  alt	  efter	  klientens	  ønsker.	  I	  teorien	  burde	   løsningerne	   være	   brugbare	   og	   lige	   til	   at	   implementere	   qua	   de	   deltagende	   med-­‐arbejdere,	   der	   har	   været	   gennem	   co-­‐creation	   processen.	   Det	   er	   dog	   ikke	   helt	   det,	   der	   sker	  (Interview	   3).	   I	   næste	   afsnit	   diskuteres	   nærmere	   de	   udfordringer	   og	   muligheder,	   SSF	   står	  overfor	  for	  at	  kunne	  sikre	  implementeringsfasen	  og	  tiltrække	  flere	  klienter.	  	  
Diskussion	  –	  udfordringer	  og	  muligheder	  Der	   er	  mange	   komplekse	   problemstillinger,	   når	   det	   gælder	   service-­‐innovation,	   hvorfor	   det	  heller	   ikke	   er	   underligt,	   at	   Service	   Science	   Factory	   står	   overfor	   nogle	   store	   udfordringer	   i	  fremtiden,	  hvis	  de	  skal	  blive	  ved	  med	  at	   få	  projekter	   ind,	  og	   få	  klienter	   til	  at	  komme	  helt	   til	  Maastricht	   for	   at	   blive	   en	   del	   af	   udviklingen.	   Og	  måske	   vigtigere	   endnu:	   få	   klienterne	   til	   at	  gøre	  brug	  af	  de	  innovationer	  der	  kommes	  frem	  til.	  	  	  En	  stor	  –	  hvis	  ikke	  den	  største	  –	  udfordring	  kan	  siges	  at	  være,	  at	  virksomhederne	  indtil	  videre	  ikke	   gør	   brug	   af	   de	   løsninger,	   der	   skabes	   i	   løbet	   af	   de	   otte	   uger.	   Jævnfør	   definitionen	   på	  innovation	  (side	  14)	  er	  det	  en	  forudsætning	  for	  innovation,	  at	  det	  skal	  bruges.	  Så	  før	  SSF	  får	  styr	   på,	   hvordan	   de	   kan	   sikre	   implementeringen,	   kan	   de	   ikke	   direkte	   bryste	   sig	   af	   at	   lave	  service-­‐innovation.	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Der	   er	   flere	   faktorer,	   der	   kan	   forklare	  manglen	  på	   implementering.	   For	  det	   første	   kan	  man	  påpege	   SSF’s	   korte	   levetid.	   Selv	   om	   stedet	   blev	   initieret	   for	   tre	   år	   siden,	   er	   det	   først	   efter	  ansættelsen	  af	  den	  nye	  direktør	  (for	  et	  års	  tid	  siden),	  at	  SSF	  sådan	  rigtig	  har	  skudt	  fart.	  Der	  er	  lavet	  om	  på	   interne	  processer	  og	  øget	   fokus	  på	  det	   service-­‐produkt,	  der	   leveres	   til	   kunden.	  Som	  det	  også	  er	  blevet	  diskuteret	   tidligere,	  er	  der	  her	   tale	  om	  den	   interne	  entreprenør,	  der	  med	  sin	  viden	  om	  erhvervslivet	  kan	  sætte	  gang	   i	   en	  udviklingsproces	  –	   for	  det	   første	   i	   SSF,	  men	   i	   høj	   grad	  også	   ligge	  grundstenene	   for	   en	  holdningsændring	  på	  universitetet.	  Man	  kan	  altså	  sige,	  at	  der	  er	  tale	  om	  begynder-­‐	  eller	  opstartsvanskeligheder,	  som	  der	  skal	  styr	  på,	  men	  at	  der	  med	  ansættelsen	  af	  den	  nye	  direktør	  er	  taget	  seriøse	  skridt	  mod	  at	  forene	  det	  offentlige	  og	  private	  ved	  at	  have	  én	  entreprenant	  leder	  i	  spidsen	  for	  udviklingen.	  Én	  der	  kender	  til	  begge	  sfærer	  og	  dermed	  kan	  se	  de	  overlappende	  kompetenceområder	  i	  triple	  helix	  samarbejdet.	  	  
Forventningsafstemning	  Ud	  fra	  analysen	  af	  Service	  Science	  Factory	  kan	  man	  argumentere	   for,	  at	  selve	  processen,	  de	  otte	  uger,	  fylder	  utrolig	  meget	  og	  er	  en	  model,	  som	  de	  har	  styr	  på.	  Det	  har	  været	  denne	  proces,	  de	   har	   brugt	   som	   salgsargument	   og	   som	   et	   håndgribeligt	   bevis	   på,	   at	   det	   de	   gør	   er	   noget	  anderledes.	   Anderledes	   fordi	   de	   udover	   processen	   har	   en	   ”kompetencebank”,	   som	   ikke	  direkte	  kan	  matches	  af	  et	  almindeligt	  konsulentbureau.	  	  Ud	   over	   at	   der	   kan	   gøres	   en	   del	   ved	   de	   materielle	   faktorer	   omkring	   selve	   de	   fysiske	   om-­‐givelser,	  er	  der	  ikke	  noget,	  der	  tyder	  på,	  at	  der	  er	  meget	  i	  løbet	  af	  de	  otte	  uger,	  der	  skal	  laves	  om	  for	  at	  optimere	  selve	  processen	  –	  SSF	  scorer	  da	  også	  højt	  i	  de	  efterfølgende	  spørgeskemaer	  omkring	   kundeoplevelsen	   (Interview	   6).	   Det	   kan	   derfor	   diskuteres,	   hvorvidt	   hoved-­‐udfor-­‐dringen	  skal	  findes,	  i	  det	  der	  sker	  før,	  og	  det	  der	  sker	  efter	  de	  otte	  uger.	  	  I	  interviewene	  med	  de	  deltagende	  klienter	  (Interview	  3),	  viser	  det	  sig,	  at	  der	  ofte	  forekommer	  en	  uoverensstemmelse	  mellem,	  hvad	  klienten	  forventer,	  når	  denne	  går	  ind	  i	  samarbejdet,	  og	  hvad	   der	   så	   kommer	   ud	   som	   løsning.	   Denne	   udfordring	   kan	   anskues	   som	   et	   resultat	   af	  services	  svære	  natur.	  Det	  er	  langt	  fra	  sikkert,	  at	  den	  løsning	  klienten	  forestiller	  sig,	  passer	  til	  den	  løsning,	  det	  viser	  sig,	  at	  brugerne	  har	  brug	  for.	  Yderligere	  har	  der	  været	  uklarhed	  mellem	  SSF	   og	   klienten	   om,	   hvordan	   løsningen	   skulle	   være	   udformet.	   Nogle	   ønsker	   et	   konkret	  ”produkt”,	   hvor	   andre	   har	   brug	   for	   et	  mere	   løst	   koncept,	   de	   selv	   kan	   tilpasse	   hen	   ad	   vejen	  (Interview	  3),	  og	  hvis	  ikke	  de	  får	  det,	  har	  de	  ingen	  interesse	  i	  eller	  svært	  ved	  at	  gøre	  brug	  af	  løsningen.	   Dette	   kan	   tyde	   på,	   at	   der	   er	   brug	   for	   en	   form	   for	   forventningsafstemning,	   før	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projektet	  går	  i	  gang	  og	  samtidig	  få	  kommunikeret	  forventninger	  undervejs	  –	  især	  hvis	  der	  er	  noget,	  der	  ændrer	  sig.	  Der	   er	   allerede	   taget	   initiativer	  mod	   at	   få	   løst	   dette	   problem.	   Som	   en	   del	   af	   de	   indledende	  møder	   er	   det	   planen	   at	   indføre	   en	   ”dream	   day”	   (drømmedag),	   hvor	   klienten	   under	   kyndig	  vejledning	  af	  projektlederne	  fra	  SSF	  finder	  frem	  til,	  hvad	  det	  er,	  de	  egentlig	  forventer,	  og	  hvad	  det	  er,	  de	  har	  brug	  for	  –	  en	  form	  for	  overordnet	  problemformulering	  (Interview	  1).	  Det	  er	  så	  på	  baggrund	  af	  denne	  formulering,	  at	  SSF	  vil	  være	  i	  stand	  til	  at	  sammensætte	  et	  hold,	  der	  har	  motivationen	  og	  engagementet	   til	   at	   arbejde	  præcis	  med	  dette	   emne10.	  På	  denne	  måde	  kan	  man	  også	  sige,	  at	  der	  bliver	  taget	  forbehold	  for,	  at	  services	  er	  kontekstafhængige	  og	  svære	  at	  definere.	  Det	  indledende	  møde	  med	  klienten	  kan	  nemlig	  åbne	  op	  for	  en	  dialog	  omkring,	  hvad	  service	   betyder	   for	   netop	   denne	   klient	   –	   hvad	   det	   er	   for	   udfordringer,	   de	   står	   overfor,	   og	  dermed	  hvilken	  tilgang	  til	  begrebet	  service	  der	  skal	   tages,	  således	  at	  den	  unikke	  udfordring	  også	  bliver	  mødt	  med	  en	  unik	  tilgang	  og	  løsning.	  	  
Opdeling	  og	  integrering	  af	  processen	  Drømmedagen	  er	  en	  del	  af	  den	  opdeling	  af	  processen,	  som	  SSF	  overvejer	  som	  en	  forbedring	  af	  det	  samlede	  forløb	  og	  metode	  til	  at	  tiltrække	  nye	  kunder	  (Interview	  1).	  Ved	  at	  dele	  forløbet	  op	  i	  mindre	  stykker	  vil	  man	  kunne	  tilbyde	  klienterne	  mindre	  og	  ikke	  helt	  så	  dyre	  forløb,	  således	  at	  de	  virksomheder	  der	  måske	   ikke	  har	  brug	   for	   en	   fuldstændig	   forandring	  eller	   en	   radikal	  service-­‐innovation,	   også	   kan	   deltage	  med	  mere	   inkrementelle	   innovationer	   som	   fokus.	   Her	  foreslås	  blandt	  andet	  at	  man	  kan	  nøjes	  med	  at	  købe	  drømmedagen,	  en	  del	  af	  de	  otte	  uger,	  eller	  et	  kortere	  tilrettelagt	  forløb	  (Interview	  1).	  Yderligere	  er	  der	  tale	  om	  at	  igangsætte	  et	  decideret	  implementeringsforløb,	  til	  at	  få	  bragt	  innovationerne	  ud	  i	  verden,	  for	  som	  det	  ser	  ud	  nu,	  går	  løsningerne	  i	  stå,	  så	  snart	  de	  forlader	  SSF.	  Man	  kan	  derfor	  påpege,	  at	  det	  kan	  være	  gavnligt	  at	  se	  på,	  hvad	  der	  sker,	  når	  de	  otte	  uger	  er	  gennemført	  og	  mulighederne	  for	  SSF	  i	  at	  holde	  fast	  i	  samarbejdet.	  Som	  det	  blev	  diskuteret	  i	  forhold	  til	  de	  gældende	  roller	  i	  forløbet,	  er	  det	  vigtigt,	  hvorvidt	   den	   ansatte	   fra	   virksomheden	   har	   den	   anciennitet,	   der	   skal	   til	   for	   at	   kunne	   følge	  udviklingen	  til	  dørs.	  Argumentationen	  for	  ikke	  at	  implementere	  en	  løsning	  er	  blandt	  andet,	  at	  
	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  10	  For	  at	  se	  denne	  nye	  proces	  se	  video	  af	  Chemelot	  Campus	  projektet:	  http://www.youtube.com/watch?feature=player_embedded&v=snuQadfuolM#!	  (Service	  Science	  Factory	  boosts	  Chemelot	  Campus	  Community)	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det	  tager	  lang	  tid	  for	  virksomheder	  at	  forandre	  sig,	  og	  derfor	  er	  et	  projekt	  på	  otte	  uger	  ikke	  seriøst	  nok	  (Interview	  3).	  Det	  kunne	  tyde	  på,	  at	  der	  skal	  ses	  nærmere	  på,	  hvilke	  personer	  man	  overlader	   innovationen	   til,	   og	   om	  de	   er	   i	   stand	   til	   at	   videreføre	  og	  udleve	  den.	   Selv	   om	   co-­‐creation	  er	  en	  vigtig	  del	  af	  hele	  konceptet	  omkring	  SSF,	  bør	  man	  måske	  overveje,	  om	  der	  er	  flere	  ansatte	  –	  eller	  måske	  flere	  fra	  holdet,	  der	  skal	  følge	  med	  videre	  i	  processen.	  	  	  Det	  er	  specielt	  i	  forhold	  til	  denne	  problematik,	  at	  man	  kan	  se	  den	  tydelige	  forskel	  mellem	  det	  innovationslaboratorium,	  som	  Sundbo	  og	  Sørensen	  (2013)	  undersøgte	  og	  så	  Service	  Science	  Factory.	  Innovationslaboratoriet	  havde	  den	  klare	   fordel	  at	  være	  en	   integreret	  del	  af	  den	  virksomhed	  de	  skulle	  innovere	  for,	  hvor	  SSF	  kan	  slås	  med	  at	  være	  dem	  udefra,	  der	  skal	  prøve	  at	   indføre	  noget	  nyt.	  For	  SSF	  kan	  man	  derfor	  argumentere	  for,	  at	  det	  i	  høj	  grad	  handler	  om	  at	  finde	  frem	  til	   intraprenøren	   hos	   klienten,	   der	   har	   modet	   til	   at	   lede	   implementeringen.	   Det	   skal	   dog	  tilføjes,	   at	  det	  også	   i	  høj	   grad	  handler	  om	  at	  have	   ledelsen	  med,	   således	  at	  de	   rette	  kompe-­‐tencer	  bliver	  sat	  sammen,	  når	  forløbet	  hos	  SSF	  er	  gennemført.	  	  Helt	  konkret	  vil	  man	  også	  kunne	  se	  nærmere	  på	   forløbets	   integration	   i	   virksomheden.	  Som	  det	  fremgik	  af	  analysen,	  var	  der	  en	  del	  muligheder	  for	  forbedringer	  i	  de	  materielle	  elementer.	  En	  løsningsmulighed	  kunne	  derfor	  gå	  ud	  på	  at	  gøre	  mere	  ud	  af	  at	  bruge	  virksomhedens	  egne	  faciliteter.	  Kunne	  man	  flytte	  dele	  af	  processen	  derud,	  hvor	  løsningen	  rent	  faktisk	  skal	  imple-­‐menteres	   og	   bruges,	   kan	   man	   for	   det	   første	   give	   mulighed	   for	   dem,	   der	   ellers	   ikke	   er	  involveret	  i	  processen	  til	  at	  få	  en	  ide	  om,	  hvad	  der	  sker,	  og	  yderligere	  vil	  man	  kunne	  tilføje	  en	  anden	  dynamik	  ved	  at	  gøre	  brug	  af	  nye	  rum.	  	  
Bureaukratiet	  På	   trods	  af	  de	  muligheder	  der	  er	   i	   triple	  helix-­‐samarbejdet,	   er	  det	  også	   tydeligt,	   at	   SSF	   slås	  med	   de	   generelle	   udfordringer,	   som	   denne	   løsningsmodel	   bringer	   med	   sig;	   bureaukratiet.	  Johne	   og	   Storey	   (1998)	   påpegede,	   hvordan	   bureaukrati	   kunne	   være	   en	   barriere	   for	   det	  innovative	   miljø,	   og	   det	   offentlige/private	   samarbejde	   som	   en	   løsningsmodel	   til	   effektiv	  service-­‐innovation	  lider	  da	  også	  under	  langsommelige	  beslutningsprocesser	  og	  behovet	  for	  en	  kultur-­‐	  og	  holdningsændring	  for	  at	  samarbejde	  på	  tværs	  (Sundbo,	  2009).	  	  Denne	   udfordring	   og	   barriere	   kan	   ikke	   siges	   at	   være	   blevet	   løst	   i	   SSF’s	   model.	   Selv	   om	  samarbejdet	  med	  universitetet	   fungerer	   godt,	   og	   der	   er	   stor	   opbakning	   fra	   ledelsen,	   er	   der	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nogle	  helt	  fundamentale,	  administrative	  udfordringer,	  der	  modarbejder	  det	  innovative	  miljø,	  man	  forsøger	  at	  skabe	  i	  SSF.	  Eksempelvis	  er	  der	  kun	  én	  af	  de	  ansatte	  i	  SSF	  (direktøren),	  der	  er	  ansat	  med	  en	  fast	  kontrakt,	  hvilket	  betyder,	  at	  når	  man	  har	  arbejdet	   for	  universitetet	   i	  3	  år,	  bliver	  kontrakten	  opsagt,	  og	  en	  ny	  skal	  ansættes	  og	  oplæres,	  hvilket	  tager	  tid	  ressourcer,	  og	  de	  risikerer	  at	  miste	  vigtig	  viden,	  der	  er	  indlejret	  i	  den	  person,	  der	  forlader	  stedet	  (Interview	  1).	  Da	  det	  er	  en	  generel	  regl	  på	  universitetet,	  er	  det	  svært	  at	  finde	  en	  umiddelbar	  løsning	  på	  denne	  udfordring.	  	  	  
Den	  teoretiske	  diskussion	  Som	  det	  blev	  påpeget	  tidligere,	  kan	  det	  være	  svært	  at	  gøre	  noget	  for	  at	  afhjælpe	  barriererne	  for	  service-­‐innovation,	  når	  der	  foregår	  en	  teoretisk	  diskussion	  om,	  hvorvidt	  innovationen	  skal	  foregå	   ”nede	   på	   gulvet”	   i	   samarbejde	  med	   brugerne,	   eller	   om	  man	   skal	   højere	   op	   i	   værdi-­‐kæden.	  Til	  denne	  diskussion	  kan	  SSF	  som	  case	  give	  et	  indblik	  i,	  at	  hvis	  service-­‐innovation	  skal	  systematiseres,	  så	  er	  det	   ikke	   ligegyldigt,	  hvor	   innovationen	   foregår,	  eller	  hvor	   initiativet	   til	  innovation	  kommer	  fra.	  Det	  er	   ikke	  en	  endegyldig	  konklusion,	  men	  det	  er	  et	  perspektiv,	  der	  kan	   åbne	   op	   for	   nye	   undersøgelser	   af,	   om	  man	   decideret	   kan	   tale	   om	   et	   bottom-­‐up-­‐pull	   i	  systematiserede	  processer,	  eller	  om	  der	  i	  systematiserede	  forløb	  er	  behov	  for	  et	  direkte	  top-­‐down-­‐push.	  Fortsættes	  denne	  tankegang	  kan	  man	  argumentere	  for,	  at	  hvis	  der	  skal	  være	  tale	  om	  radikale	  innovationer	  i	  services,	  så	  skal	  det	  være	  et	  top-­‐down-­‐push,	  men	  de	  inkrementelle,	  ad	  hoc	  innovationer	  kan	  sagtens	  være	  mindre	  systematiserede	  og	  foregå	  som	  et	  bottom-­‐up-­‐pull.	  	  Man	  kan	  argumentere	  for,	  at	  de	  bottom-­‐up	  processer,	  som	  Etzkowitz	  og	  Leydesdorff	  (2000)	  fremhævede	   som	   nødvendige	   for	   et	   succesfuldt	   offentligt/privat	   samarbejde	   skal	   ses	  mere	  overordnet,	   hvor	   det	   således	   er	   det	   enkelte	   universitet,	   der	   bliver	   katalysator	   for	   en	   hold-­‐ningsændring	  på	  det	  større,	  nationale	  plan.	  	  
Konklusion	  Med	   fænomenologien	   og	   hermeneutikken	   som	   videnskabsteoretisk	   afsæt,	   blev	   casen	  analyseret	  ud	  fra	  princippet	  om,	  at	  forståelse	  og	  fortolkning	  kommer	  før	  forklaring.	  Forskningsprocessen	  skal	  ses	  som	  en	  uafsluttet	  og	  åben	  proces,	  hvorfor	  der	  gennem	  analysen	  og	   fortolkningen	   af	   SSF	   som	   case	   er	   der	   åbnet	   op	   for	   at	   undersøge	   de	   tendenser	   og	  mulig-­‐heder,	  der	  er	  i	  et	  initiativ	  som	  dette.	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Med	  dette	   in	  mente,	  er	  det	  muligt	  at	  se	  på	  en	  konklusion,	  der	   ikke	  skal	  ses	  som	  endegyldig,	  men	  som	  afsæt	  for	  nye	  forskningsområder.	  	  	  Problemformuleringen	  lød:	  
Hvordan	  kan	  Service	  Science	  Factory	  være	  en	   løsningsmodel	   for	  de	  barrierer	  og	  udfordringer,	  
der	  findes	  inden	  for	  service-­innovation?	  	  For	   at	   få	   belyst	   genstandsfeltet	   grundigt	   og	   fra	   flere	   sider,	   var	   fremgangsmåden	   at	   se	   på	  problemformuleringen	  i	  flere	  faser.	  	  	  	  	  For	   at	   klarlægge,	   hvilke	  barrierer	  og	  udfordringer,	   SSF	   skal	   være	  en	   løsningsmodel	   til,	   blev	  følgende	   barrierer	   for	   service-­‐innovation	   identificeret:	   Services	   er	   unikke,	   sociale	   over-­‐leveringer,	   hvorfor	   innovations-­‐processen	   præges	   af	   praksis-­‐baserede	   innovationer,	   der	  opstår	  udenom	  systematiserede	  processer.	  Der	  er	  ved	  at	  ske	  en	  ændring	  i	  opfattelsen	  af,	  hvad	  innovation	  er,	  og	  at	  man	  skal	  acceptere	  ikke-­‐kvantificerbare	  resultater.	  Det	  sociale	  aspekt	  ses	  yderligere	   i,	   at	   service-­‐innovation	   kræver	   de	   rette	   kompetencer	   og	   den	   rette	   virksomheds-­‐kultur	  for	  at	  kunne	  lykkes.	  	  	  Ved	   at	   se	   nærmere	   på	   nuværende	   løsningsmodeller,	   blev	   det	  muligt	   at	   identificere	   særlige	  tilgange	   og	   metoder	   til	   at	   overkomme	   disse	   barrierer	   og	   udfordringer:	   Service	   science-­‐tilgangen	  fordrer	  systematisering	  af	  processerne,	  ud	  fra	  en	  tværdisciplinær	  og	  bred	  metodisk	  tilgang.	  Det	  offentlige/private	  samarbejde	  gav	  metoder	   til,	  hvordan	  det	  er	  muligt	  at	  udnytte	  netværk	   til	   at	   skabe	   innovation.	   Struktur	   og	   en	   konkret	   løsningsmulighed	   blev	   vist	   givet	   i	  innovationslaboratoriet,	   der	   inddragede	   elementer	   fra	   de	   to	   andre	   modeller	   i	   en	   tydelig	  struktureret	  proces,	  hvor	  der	  blev	  inddraget	  kompetencer	  fra	  en	  tværfaglig,	  divers	  gruppe	  af	  mennesker	  –	  både	  brugere	  og	  producenter.	  	  	  Forståelsen	  af	  disse	  løsningsmodeller	  gør	  det	  muligt	  at	  forklare	  Service	  Science	  Factory,	  som	  en	   fordelagtig	   løsningsmodel,	   da	   den	   favner	   elementer	   fra	   alle	   de	   ovenstående,	   og	   dermed	  giver	  svaret	  på,	  hvordan	  SSF	  kan	  være	  en	  løsningsmodel	  for	  barrierer	  og	  udfordringer	  inden	  for	  service	  innovation:	  Systematiseringen	  kan	  tydeligt	  ses	  i	  det	  otte	  ugers	  forløb,	  hvor	  der	  er	  sat	  nogle	  klare	  rammer	  op,	   der	   både	   fordrer	   åbenhed	   overfor	   nye	   opdagelser	   og	   kreativitet,	  men	   også	   har	   en	   klar	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målsætning	   og	   konkrete	   værktøjer	   til	   at	   nå	   i	  mål	   inden	   for	   den	   givne	   tidsramme.	  Man	   kan	  således	  se	  elementer	  fra	  både	  service	  science	  og	  innovationslaboratoriet.	  Strukturen	  er	  tydelig	  i	  de	  netværk	  SSF	  er	  bygget	  på,	  og	  de	  roller	  der	  findes	  i	  selv	  processen	  –	  specielt	  projektlederens	  rolle	  er	  vigtig	  at	  fremhæve.	  Der	  bliver	  ligeledes	  skabt	  struktur	  ved	  at	  samle	   innovationsprocesserne	  et	   fysisk	  sted,	  hvor	  det	  materielle	  spiller	  en	  stor	  rolle	   for	  det	  kreative	  klima.	  Strukturdelen	  har	  således	  flest	  elementer	  fra	  innovationslaboratoriet,	  men	  de	  særegne	  netværk	  mellem	  universitetet	  og	  det	  private	  erhvervsliv	  er	  også	  vigtige	  at	  fremhæve.	  	  Tværfaglighed	   og	   diversitet	   bliver	   netop	   mødt	   med	   et	   veletableret	   netværk,	   hvor	   der	   er	  mulighed	   for	  at	   sammensætte	  kompetencer	  ud	   fra	  en	  bred	  palet	   af	   forskere,	   studerende	  og	  andre	  samarbejdspartnere,	  hvilket	  kan	  siges	  at	  være	  et	  godt	  eksempel	  på,	  hvordan	  man	  kan	  bruge	  det	  offentlige/private	  samarbejde	  til	  at	  skabe	  service-­‐innovation.	  	  	  Man	  kan	  dermed	  sige,	  at	  Service	  Science	  Factory	  har	   fat	   i	  nogle	  væsentlige	  elementer	   for	  at	  kunne	  skabe	  vellykket,	  systematiseret	  service-­‐innovation.	  Gennem	  analysen	  og	  diskussionen	  blev	  det	  dog	  tydeligt,	  at	  for	  at	  det	  skal	  lykkes,	  og	  rent	  faktisk	  ende	  ud	  i	  innovationer,	  som	  de	  bliver	  defineret	  i	  litteraturen,	  er	  der	  behov	  for,	  at	  SSF	  arbejder	  med	  nogle	  af	  de	  udfordringer	  de	   står	   overfor.	   Ud	   fra	   diskussionen	   er	   det	   muligt	   at	   komme	   med	   følgende	   optimerings-­‐potentialer:	  	  	  
	   En	   dybere	   integration	   i	   klient-­‐virksomheden	   –	   enten	   gennem	   brug	   af	   dennes	  materielle	  muligheder	   (lokaler	   el.lign)	   eller	  ved	  at	   gøre	  mere	  ud	  af	  den	  person,	  der	   skal	  bære	   innova-­‐tionen	  videre,	  når	  SSF	  giver	  slip.	  	  
	   Forventningsafstemning	   og	   løbende	   kommunikation	   omkring,	   hvad	   services	   er,	   og	   hvad	  den	  enkelte	  service-­‐innovation	  kan.	  	  
	  Større	  uafhængighed	  af	  Maastricht	  Universitet,	  for	  at	  komme	  udenom	  de	  bureaukratiske	  processer,	  der	  kan	  hæmme	  de	  innovative	  miljø.	  
	  En	  opdeling	  af	  processen	  kan	  sikre	  implementering	  gennem	  yderligere	  engagement	  fra	  SSF’s	  side.	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Bilag	  01	  	  Oversigt	  over	  interviews.	  Interview	  1:	  Direktøren	  for	  Service	  Science	  Factory.	  Interview	  2:	  Projektleder	  Service	  Science	  Factory	  Interview	  3:	  Kandidatstuderende,	  ansat	  til	  at	  undersøge	  brugeroplevelsen	  i	  SSF	  (andet	  interview)	  Interview	  4:	  Studerende	  fra	  afsluttet	  projekt	  Interview	  5:	  Studerende	  fra	  ignagværende	  projekt	  Interview	  6:	  Kandidatstuderende,	  ansat	  til	  at	  undersøge	  brugeroplevelsen	  i	  SSF	  (første	  interview)	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